ANEXO IX — INDICADORES DE DESEMPENHO

I. INDICADORES DE NiVEL DE PRESTAGAO DE SERVICO

1. indice de cobertura dos domicilios com abastecimento de agua

Obijetivo: medir o percentual de domicilios com disponibilidade de acesso
ao sistema publico de abastecimento de agua

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: trimestral

Foérmula de Calculo:

EcoCadResAtAgua + DomDispAgua)

ICA = ( x100
DomTot

onde:
ICA - indice de cobertura com abastecimento de agua (%);

EcoCadResAtAgua — economias cadastradas residenciais ativas de agua (sistema comercial
CSl);

DomDispAgua — domicilios com disponibilidade de atendimento por rede publica de
abastecimento;

DomTot — domicilios a serem atendidos pela Sabesp na area urbanizada do municipio
(domicilios atendiveis), definidos em comum acordo com a municipalidade e conforme o
Plano Municipal de Saneamento e o Plano Municipal de Habitagao. As proje¢des tem como
base o estudo elaborado pela Fundagao Seade.

O acompanhamento da execucgéo dos servigos (numero de ligagbes e extensao de rede) se
dara ao longo do Contrato.

2. indice de atendimento dos domicilios com abastecimento de agua

Objetivo: medir de domicilios ligados ao sistema publico de abastecimento
de agua.

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: trimestral

Foérmula de Calculo:



EcoCadResAtAgua
DomTot

TAA= x100

onde:

IAA — indice de atendimento com abastecimento de agua (%);

EcoCadResAtAgua — economias cadastradas residenciais ativas de agua (sistema comercial
CSl);

DomTot — domicilios a serem atendidos pela Sabesp na area urbanizada do municipio
(domicilios atendiveis), definidos em comum acordo com a municipalidade e conforme o
Plano Municipal de Saneamento e o Plano Municipal de Habitacdo. As projegbes tem como
base o estudo elaborado pela Fundagao Seade.

O acompanhamento da execugdo dos servigos (nimero de ligagdes e extensido de rede) se
dara ao longo do Contrato.

3. Iindice de cobertura do servico de esgotamento sanitario

Objetivo: medir o percentual de domicilios com disponibilidade de acesso
ao sistema publico de coleta de esgotos

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: trimestral

Formula de Calculo:

EcoCadResAtEsg + DomDispEsgoto)
DomTot

ICE = ( x100

onde:
ICE — indice de cobertura com coleta de esgotos (%);

EcoCadResAtEsg — economias cadastradas residenciais ativas de esgoto (sistema
comercial CSl);

DomDispEsgoto — domicilios com disponibilidade de atendimento por rede publica de coleta;

DomTot — domicilios a serem atendidos pela Sabesp na area urbanizada do municipio
(domicilios atendiveis), definidos em comum acordo com a municipalidade e conforme Plano
Municipal de Saneamento e o Plano Municipal de Habitagdo. As projegbes tem como base o
estudo elaborado pela Fundagédo Seade.

O acompanhamento da execugdo dos servigos (nimero de ligagdes e extensido de rede) se
dara ao longo do Contrato.



4. indice de atendimento dos domicilios com esgotamento sanitario

Objetivo: medir o percentual de domicilios ligados ao sistema publico de
coleta de esgotos

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: trimestral

Foérmula de Calculo:

EcoCadResAtEsg %100
DomTot

IAE=

onde:
IAE — indice de atendimento dos domicilios com esgotamento sanitario (%);

EcoCadResAtEsg — economias cadastradas residenciais ativas de esgoto (sistema
comercial CSl);

DomTot — domicilios a serem atendidos pela Sabesp na area urbanizada do municipio
(domicilios atendiveis), definidos em comum acordo com a municipalidade e conforme Plano
Municipal de Saneamento e o Plano Municipal de Habitagdo. As projegbes tem como base o
estudo elaborado pela Fundagédo Seade.

O acompanhamento da execucgéo dos servigos (numero de ligagbes e extensao de rede) se
dara ao longo do Contrato.

5. indice de Tratamento dos Esgotos Coletados por volume

Obijetivo: medir a fragdo de esgoto coletado que é encaminhado para
tratamento

Unidade de medida: porcentagem

Freqliéncia: trimestral

Foérmula de Calculo:

ITEC = Volume de Esgoto Tratado «1

Volume de Esgoto Coletado

onde:
ITEC — indice de tratamento dos esgotos coletados (%);

Volume de Esgoto Tratado — volume de esgoto submetido a tratamento, medido ou estimado
nas entradas das Estacdes de Tratamento de Esgotos (ETEs).(m%ano);



Volume de Esgoto Coletado — volume de esgoto langado na rede coletora, considerado
como sendo 80% do volume de agua consumido nos imdveis ligados aos sistemas publicos
de agua e de esgoto. (m%ano);

Volume de Esgoto Coletado = Volume Consumido de Agua x 0,80

Volume Consumido de Agua — volume de 4gua consumido pelos usuarios conectados a rede
de esgoto, compreendendo o volume micromedido, o volume estimado para as ligagdes com
hidrébmetro parado e as ligagbes desprovidas de hidrometro. No municipio de Sao Paulo a
Sabesp tem um indice de hidrometragdo superior a 99%, sendo que esta parcela Ultima
pode ser considerada desprezivel. (m3/ano).

O volume coletado de esgotos pode ser estimado pela seguinte férmula:

Volume Faturado de Esgoto

Volume de esgoto coletado= 0,80 x | Volume Micormedido de Agua x

onde:

Volume Micromedido de Agua — volume de dgua medido pelos hidrdmetros instalados em
todas as ligagdes prediais (m¥ano) (Fonte: Sistema Comercial CSI — Sabesp);

Volume Faturado de Agua — volume de agua debitado ao total de economias para fins de
faturamento (m3ano)(Fonte: Sistema Comercial CSI — Sabesp);

Volume Faturado de Esgoto — volume de esgoto debitado ao total de economias para fins
de faturamento (m3%ano) (Fonte: Sistema Comercial CS| — Sabesp).

A relacdo Volume Faturado de Esgoto pelo Volume Faturado de Agua corresponde ao
fator de ajuste para estimativa do volume de agua micromedido nas ligages conectadas a
rede de esgoto.

6. indice de Tratamento dos Esgotos Coletados por economia (indicador em
construcao)

No sentido de aprimorar o processo de gestdo dos sistemas de esgotamento sanitario, a
Sabesp tem trabalhado na introducdo de um novo indicador que melhor caracterize o
atendimento com tratamento dos esgotos provenientes de imdéveis por ela atendidos.
Caminha-se para definir este indicador como sendo a relagdo entre as economias atendidas
com coleta de esgotos conduzidas para tratamento e as economias totais atendidas com
coleta de esgoto. Até a préxima revisao contratual, este novo indicador estara consolidado.

ntimero de economias coletadas conduzidas para o tratamento 100
X

ITEC (novo) = - -
nuimero de economias coletadas

Volume Faturado de Agua

|



INDICADORES DE EFICIENCIA, QUALIDADE NA OPERAGCAO E
PRODUTIVIDADE

7. indice de Perdas na Distribuigdo

Obijetivo: medir as de perdas totais na rede de distribuicdo de agua
Unidade de medida: L / ramal x dia
Freqiiéncia: mensal

Foérmula de Calculo:

1PD, = [VD-(VveM + VvU)| 1000
NR media 365

onde:

IPD; — indice de Perdas Totais na Distribuicdo (L / ramal x dia);

VD — Volume Disponibilizado & Distribuicdo (m®ano);

VCM — Volume de Consumo Medido ou Estimado (m*ano);

VU — Volume relativo aos Usos Operacionais, Emergenciais e Sociais (m*/ano);

NR — Quantidade de Ramais - média aritmética de 12 meses (unidades).

O Balango Hidrico da distribuigdo de agua, ferramenta de gestao do Programa de Perdas na
Distribuigao, sera acompanhado ao longo do periodo do Contrato.

8. indice de Perdas de Faturamento

Obijetivo: medir os volumes nao faturados pela empresa
Unidade de medida: porcentagem
Freqiiéncia: mensal

Foérmula de Calculo:

Volume de 4guas ndo faturadas
VD

IPF= x100

onde:
IPF = indice de perdas de faturamento (%);
VD = Volume Disponibilizado & Distribuicdo (m%/ano);

Volume de aguas nao faturadas — volume perdido + volume autorizado nao faturado pela
Sabesp (m?¥ano).



9. Qualidade da Agua Distribuida

Objetivo: verificar o atendimento as exigéncias contidas nas legislacdes
atuais (Portaria 518 MS), concernentes a padroes de
potabilidade para agua distribuida

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: mensal

Férmula de Calculo: para cada parametro basico estabelecido pela Portaria 518 MS:
ICAD = Resultados Conformes <100

Amostras Realizadas

onde:
ICAD — indice de Conformidade Agua Distribuida (%);

Resultados Conformes — nimero de resultados de acordo com a legislagdo para os
parametros basicos analisados: cor, turbidez, cloro residual livre, fllor, coliformes totais e
coliformes termotolerantes (un);

Amostras Realizadas — nimero de amostras realizadas no periodo para os parametros
bésicos analisados: cor, turbidez, cloro residual livre, fldor, coliformes totais e coliformes
termotolerantes (un).

10. Qualidade do Esgoto Tratado
Este indicador passara a ser acompanhado quando da implantagcao das unidades de tratamento

terciario nas estagdes de tratamento de esgoto do Sistema Principal de Esgotos da RMSP,
devendo entao, a época, ser definido seu objetivo, unidade de medida, freqiiéncia e formulagao.

11. Interrupcdes de Fornecimento

Obijetivo: medir a descontinuidade do abastecimento (falta d’agua) no
sistema de distribuicdo de agua

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: anual

Foérmula de Calculo:

IF ZQuantidade de economias ativas atingidas por paralisacdes x horas de durag@o das paralisacdes
= X

100
Quantidade de economias ativas de dgua * 24 * n° de dias do més considerado

onde:



IIF — indice de interrupg¢des de fornecimento (%);

Paralisagbes — interrupgédo no fornecimento de agua ao usuario pelo sistema de distribuigao,
por problemas em qualquer das unidades do sistema de abastecimento, desde a producgéo
até a rede de distribui¢cao, que tenham acarretado prejuizos a regularidade do abastecimento
de agua. Inclui, dentre outras, as interrupgdes decorrentes de reparos e quedas de energia.
Para efeito deste indicador consideram-se paralisagbes somente as interrupgdes que
tenham acarretado 6 horas ou mais de interrupgao no fornecimento de agua.

12. Densidade de obstrucoes da rede coletora de esgoto

Objetivo: medir a descontinuidade do fluxo no sistema de
esgotamento sanitario

Unidade de medida:  quantidade de desobstrugdes / 100 km de rede coletora
Freqliéncia: mensal

Foérmula de Calculo:

Desobstrugdes de rede coletoras realizadas

DORC = =
Extensao de rede coletora

x100

onde:

DORC - densidade de obstrucbes da rede coletora (%).

13. indice de Ligacdo por Empregado

Objetivo: medir a evolugao da eficiéncia do negbcio
Unidade de medida: lig / empregado
Freqiiéncia: anual

Foérmula de Calculo:

ILE = ligagOes ativas de agua + ligagdes ativas de esgoto

. ( L despesas com terceiros ﬂ
empregados proprios +| empregados préoprios x
despesas com pessoal
onde:
ILE — indice de ligagdes por empregado (%);

Ligacdes ativas de agua — ligagdes faturadas totais de agua (sistema comercial CSl);



Ligagoes ativas de esgoto — ligagdes faturadas totais de esgoto (sistema comercial CSI);

Empregados proprios — quantidade média de empregados proprios no municipio no periodo
(unidade);

Despesas com terceiros — despesa da mao-de-obra no total de despesas com servigos de
terceiros no municipio no periodo (R$);

Despesas com pessoal — despesas com pessoal préprio no municipio no periodo (R$).

lIl. 1. INDICADORES DE USO DA INFRAESTRUTURA DE PRODUCAO E
TRATAMENTO

14. indice de Utilizacdo de Infraestrutura de Tratamento de Agua

Obijetivo: acompanhar o grau de utilizag&o das Estagées de Tratamento de
Agua

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: anual

Formula de Calculo: para cada ETA

IIA = . vazao tra.tada %100
capacidade nominal da ETA

onde:
IIA = indice de utilizagao de infraestrutura de tratamento de agua (%);
Vazao tratada = vazao tratada em cada ETA (m3ano);

Capacidade nominal da ETA = vazao nominal de projeto da ETA (m%ano).

15. indice de Utilizacdo de Infraestrutura de Tratamento de Esgotos

Objetivo: acompanhar o grau de utilizacdo das Estacdes de Tratamento
de Esgoto

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: anual

Formula de Calculo: para cada ETE



[IE = __vazdo de esgoto tratado

capacidade nominal da ETE
onde:

IIE = indice de utilizacédo de infraestrutura de tratamento de esgotos (%);
Vazao de esgoto tratado = vazao tratada em cada ETE (m?¥ano);

Capacidade nominal da ETE = vazao nominal de projeto da ETE (m3ano).

IV. INDICADORES DE INVESTIMENTOS

16. Indice de Investimentos em Saneamento

Objetivo: verificar o percentual dos investimentos realizados em
saneamento

Unidade de medida: porcentagem

Freqiiéncia: por ocasido de cada revisdo tarifaria

Formula de Calculo:

1S = Investimento realizado em saneamento para o municipio
(ReceitaBruta - COFINS/PASEP)

x 100

onde:
IS = indice de investimentos em saneamento (%)
A verificagao do IS sera realizada por ocasido de cada revisao tarifaria e considerara:

a) Investimento realizado em saneamento para o municipio:
Valor total dos investimentos realizados e previstos até o advento do termo contratual.

b) Receita Bruta obtida no municipio, deduzidos do COFINS/PASEP:
Valor total da receita realizada e prevista até o advento do termo contratual.

¢) Tanto o numerador quanto o denominador do IIS serdo calculados a valor presente,
utilizando-se, para tanto, da taxa de desconto utilizada na avaliagdo econdémico-
financeira constante do ANEXO Il (Avaliagdo econdmico-financeira da SABESP) ou nas
avaliagdes realizadas por ocasido das revisdes periddicas.



V.

INDICADORES DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

17. Reclamacées por Economia ~_ { [MT1] Comentario: Existe conceito
77777777777777777777777777777777777777777777777777 juridico de “reclamagdo” em alguma
Objetivo: medir as reclamacgdes quanto a prestacdo dos servicos de agua e ;ei::;‘f“ Calieseileces=c ol ey
esgoto no municipio .
Unidade de medida: por 1.000 economias
Freqiiéncia: mensal

Foérmula de Calculo:

total de reclamagGes de agua + total de reclamagoes de esgoto)

IRE= ( - - — %1000
total de economias ativas no municipio

onde:
IRE = indice de reclamagbes por economia (por 1.000)

Total de reclamacdes recebidas pela SABESP — Ouvidoria, PROCON e JEC (Juizado
Especial Civil) (unidade)

Total de economias ativas = economias ativas de agua e esgoto ao final do periodo (sistema
CSl)

18. Tempo Médio de Espera

Obijetivo: Medir a prontidao do sistema de atendimento telefénico
Unidade de medida: minutos
Freqiiéncia: diaria

Foérmula de Calculo:

O Tempo Médio de Espera (TME) é determinado pelo préprio sistema informatizado que
controla o atendimento, e € a média de tempo apurada diariamente do atendimento contado
a partir do atendimento feito pela Unidade de Resposta Audivel — URA.
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VL.

INDICADORES DE NIVEL DE SERVIGO — ADMINISTRATIVOS

19. indice de Apuracdo de Consumo

Objetivo: medir a eficiéncia da leitura
Unidade de medida: Percentual
Freqliéncia: Mensal

Formula de Calculo:

IAC = quantidade de leituras com cédigo de impedimento de leitura y

100
guantidade total de leituras efetuadas

onde:

IAC — indice de apuracédo de consumo (%)
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