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Ifn01 Índice de desempenho financeiro % k 84,43 169,00 106,72 81,63 77,20 111,08 126,66 102,58 94,00 114,75 106,58 124,40 4,63 143,65 146,46 113,58 1,28 159,00 136,00 160,00

Ifn03 Despesas totais com os serviços por m3 R$ / m3 m 3,22 5,49 3,70 6,80 6,38 6,41 7,55 6,21 4,25 2,50 0,72 2,59 2,47 3,29 0,81 1,99 1,00 2,16

Ifn04 Indicador de execução orçamentaria dos investimentos - ~ 1 11,83 11,83 11,83 11,83 11,83 0,80 1,03 1,41 1,10 1,00 86,80

Ifn05 Margem liquida com depreciação % k 0,40 51,00 9,92 0,36 0,36 0,65 97,50 15,47 9,94 11,96 97,45 33,20 20,00 31,60

Ifn06 Indicador do nivel de investimento % k 11,61 24,00 7,21 15,46 9,80 11,00 9,00

Ifn07
Indicador dias de faturamento comprometimento com 

contas a receber
Dias m 72,43 249,96 96,00 36,00 46,00 63,00 60,00 392,47 62,90 62,77 27,29 13,81 30,33 62,77 96,50 92,00 139,00

Ifn08
Despesas per capita com manejo de resíduos sólidos 

urbanos
R$/Hab m 36,18

Ifn010
Auto-suficiência com manejo de resíduos sólidos 

urbanos
% k 75,46

Ifn012
Indicador de receita da coleta de resíduos sólidos por 

imóvel
R$/imóvel k

Ifn15 Índice de Evasão de Receita % m 0,89 6,27 2,04 9,50 3,20 7,30 4,00 7,91 6,92 9,84 18,00 6,60 9,59 1,24 7,97 9,00 10,00 10,50

Ifn16 índice de Retorno sobre o Patrimônio Líquido % k 257,70 3,60 19,32 19,10 19,00 23,60

Ifn17 Liquidez Corrente R$ k 564,76 1,40 88,87 0,92 24,00 24,00 88,90

Ifn18 Custo da Produção de água R$ / m3 m 1,18 1,36 0,95 1,85 0,43 0,77 0,86 1,25 1,00 0,22 -20,10 -20,00

Ifn19 Custo do tratamento de esgotos R$ / m3 m 0,54 0,77 2,13 1,07 1,36 0,49 0,91 0,39 0,42 -20,10 -20,00

Isc01 Indicador de desenvolvimento social
homens-hora / 

dia
k 96,20 96,20 24,00

Isc02 Indicador de sanções e indenizações % m 0,08 13,23 0,58 0,00 0,00 8,89 2,67 9,92 3,85 1,52 0,19 0,00 0,82 0,575 0,91 0,00 0,10 15,00 0,50

Isc02a Índice de sanções e indenizações para resíduos sólidos % m 265,80 100,00

Isc04 Indicador de mitigação de impactos ambientais % k 7,01 100,00 83,30 100,00 99,04 6,27 87,00 89,00 100,00 88,00

Isc05
Incidência de processos administrativos internos 

julgados como procedentes
% m 0,80 1,47 0,00 0,10

Isc07
Incidência de processos judiciais recebidos julgados 

como procedentes

Ocorrencias p/ 

1000 habit.
m 0,04 0,06 0,0101 0,00 0,00 0,10 0,10

Isc08 Índice de comprometimento de renda familiar % m 1,06 11,25 2,16 6,00 1,00

Isc08a
Índice de comprometimento do salário mínimo com a 

tarifa
% m 2,97 2,97 1,73 2,97 1,96 1,35 0,645 0,012 0,80

Isc09 Índice de tratamento de esgoto gerado % k 63,23 9,90 2,81 31,16 12,48 11,86 53,70 58,08 94,58 51,20 68,00 72,00 33,00

Isc10 Volume de Esgoto Tratado % k 100,00 100,00 100,00 9,90 2,81 99,60 61,19 87,92 94,60 68,37 100,00 75,70

Isc11
Índice de unidades operacionais dos SAA e SES 

licenciados
% k 0,00 100,00 100,00 100,00 100,00 89,00 72,70 90,00 94,11 100,00 47,00 100,00 100,00

Icm01 Índice de reclamações e de comunicação de problemas
Reclamação p/ 

lig.
m 0,09 0,23 0,1278 1,46

Icm01
Índice de reclamações e de comunicação de problemas 

- ESGOTO

Reclamação p/ 

lig.
m 0,48

Icm01a Índice de reclamações de problemas
Reclamação p/ 

lig.
m 0,44 1,11 0,13 0,17 0,05 0,09 0,07 0,016 0,02 0,07 0,22 1,00 0,10 0,13 1,16 1,11 0,99 1,31

Icm02 Índice de satisfação dos clientes
de acordo com 

metodologia
k 94,83 83,50 7,17 7,83 7,72 7,65 7,72 7,10 98,30 74,00 74,00 79,00 80,00 80,00

Índice de satisfação dos clientes residenciais
de acordo com 

metodologia
k 83,50

Índice de satisfação dos clientes não residenciais
de acordo com 

metodologia
k 85,30 67,00

Icm03 Índice de favorabilidade da imagem da organização
de acordo com 

metodologia
k 3,57 60,00 76,27 87,00 15,00

Icm04 Índice de conhecimento dos serviços e produtos
de acordo com 

metodologia
k 97,90 98,50 99,90 100,00 92,20 100,00 93,00 99,80 73,00 97,80 98,40 98,30 10,00 37527,00 100,00

Icm05 Índice de atendimento urbano de agua % k 99,76 100,00 99,96 94,14 100,00 109,76 105,80 109,92 98,98 93,78 91,22 95,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 98,00

Icm06 Índice de atendimento urbano de esgoto sanitário % k 61,34 61,73 85,21 44,35 82,20 7,13 2,32 30,58 20,21 12,22 48,80 89,10 75,11 89,06 81,00 87,00 74,00

Icm08 Índice de atendimento total de agua % k 84,09 100,00 100,00 100,00 100,00

Icm09 Índice de atendimento total de esgoto sanitário % k 11,44 89,06 81,00 87,00 74,00

Icm10
Tempo médio de resposta à reclamação dos 

cidadãos/usuários
h/Reclam m 0,0132 69,79 24,70 0,26 0,36 0,36 1,45 48,15 101,00 4,18 02:39 02:55 93,75 100,00 0:00:04 68,00
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Informações importantes para quem vai utilizar esta 

planilha:

Os resultados apresentados atendem ao propósito do indicador. Em algumas situações pode ocorrer alteração em variáveis, unidade ou no próprio método de cálculo pela Organização que o apresenta.  

Estão destacados em vermelho alguns exemplos de resultados em que podem ocorrer alterações como as citadas acima.

O fato dos resultados aqui apresentados serem das organizações vencedoras do ciclo de 2017, não garante que elas sejam líderes de mercado.

A fonte de origem dos resultados desta planilha são os respectivos Relatórios de Gestão das Organizações Premiadas no PNQS, ciclo 2017.
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Icm11
Índice de atendimento urbano da coleta de resíduos 

sólidos
% k 44,14

Icm13
Índice de ocorrências no órgão de defesa do 

consumidor

registro de 

ocorrência / 

1000 lig. A e E

m 0,43 0,20 1,00 0,21

Icm13 e
Índice de ocorrências no órgão de defesa do 

consumidor - Esgoto

registro de 

ocorrência / 

1000 lig. E

m 5,50

Icm14
Índice de audiências no órgão de defesa do 

consumidor
% m 10,77 0,40 16,00

Ipe01
Índice de produtividade da força de trabalho para os 

sistemas de agua e esgoto

ligações / 

empreg.
k 0,68 ##### 416    459       437       530        439,69 518,61 1919,55 601,30 2286,00 1000,00 4208,00 1273,00 2146,00 1914,00

Ipe02 Índice de criatividade do pessoal

sugestão 

implantada/ 

empreg.

k 0,05 0,03 0,054 0,3067 0,065 0,021 59,00 0,04

Ipe03 Índice de capacitação anual da força de trabalho
h. ano / 

Empregado
~meta 17,37 35,42 54,06 1,29 18,00 11,30 11,40 12,00 8,38 11,84 28,10 55,42 24,00

Ipe03a
Índice de cumprimento do Plano de Capacitação e 

Desenvolvimento
% k 122,95 82,90 100,00 296,85 163,96 85,63 100,00 93,80 96,00 100,00

Ipe03b Índice da Eficácia de Treinamento % k 100,00 100,00 90,90 92,55 91,10 100,00 99,70 100,00 97,00

Ipe04 Índice de satisfação dos empregados
de acordo com 

metodologia
k 73,08 7,27 100,00 75,20 100,00 68,20 7,23 74,40 73,00

Ipe05 Índice de frequencia de acidentes
acidente x 

milhão/ hora
m 23,66 26,38 30,73 0,00 7,00 23,00 10,83 30,06 35,58 21,00 0,00 6,80 4,00 25,46 32,05 37,82 0,00 6,30 8,00 8,00

Ipe06 Coeficiente de gravidade de acidentes
dias x milhão/ 

hora
m 465,89 0,00 140,10 832,00 51,16 71,52 118,60 129,00 0,00 173,10 222,07 1131,48 112,18 896,37 0,00 164,50 207,00 17,00

Ipe07
Índice de produtividade da força de trabalho para o 

serviço de coleta de resíduos sólidos urbanos
% k 2,55 100,00

Ipe09
Comprometimento da força de trabalho com as 

diretrizes

de acordo com 

metodologia
k 73,40 7,41 7,18 6,79 98,50 89,00 89,00

Ipe11 Índice de Produtividade de Pessoal Total (equivalente) lig/ empregado k 454,00 585,52 362,10 346,40 326,12 380,65 312,83 345,05 291,84 346,80 558,00 501,78 570,54 4208,00 765,00 807,00 1061,00

Ipe12 Índice de Absenteísmo % m 0,40 4,00 2,10 0,67 1,90 4,60 1,60

Isp01
Índice de conformidade da quantidade de amostras 

para aferição da qualidade da agua distribuida
% k 135,59 137,58 158,92 113,00 >=100 >=100 >=100 >=100 >=100 157,18 101,00 100,00 167,39 104,81 105,37 100,00 100,00 108,00 100,00

Isp02
Incidencia das analises de aferição da qualidade da 

agua distribuida fora do padrão
% m 2,53 10,52 0,11 20,75 0,80 0,30 0,03 0,43 0,36 0,06 31,56 1,60 1,26 0,24 0,04 0,91 3,08 0,45 0,00 2,10

Isp03
Remoção da carga poluente do esgoto recebido na 

estação de tratamento
% k 85,61 93,42 65,86 92,80 61,00 75,20 95,20 89,60 84,40 81,69 67,45 90,03 284,00

Isp04 Tempo médio de execução de ligação de água h / lig m 6,30 578,76 153,50 280,28 162,60 6,22 216,61 204:38 241:18 97,04 100,00 84,00 9,00

Isp06
Tempo médio de execução de ligação de esgoto 

sanitário
h / lig m 6,29 242,31 135,70 399,70 5,46 229,26 221:42 207:47 97,04 70,00

Isp08 Incidencia de reclamações sobre qualidade da agua % m 2,57 1,77 0,15 0,40 0,43 0,31 0,21 0,03 0,54 0,25 0,03 5,84 1,68 0,12 3,33 2,30 1,50 1,00 1,30

Isp09 Incidencia de reclamações sobre falta d'agua % m 39,05 3,30 5,40 3,43 4,26 7,54 2,24 11,10 8,56 7,50 7,30 7,60 2,94 4,50 4,00 6,00 4,00 8,00

Isp10 Tempo médio de execução dos serviços h / serv_exec m 37,91 3,63 3,15 69,78 67,90 11,03 26,77 21,88 16,50 27,36 42,83 19,00 79,00 74,76 73:07 08:28 99,20 21,92 86,00

Isp11 Continuidade no abastecimento de água % k 3291 100,00 99,90 16,21 37,22 39,25 10,12 35,36 87,31 98,50 98,70 75,00 98,90 98,40 100,00 96,00

Isp13 Incidencia de extravasamentos de esgoto sanitario extravas / Km m 0,086 0,00 1,30 4,75 15,20 415,00 0,00 1,42 0,9232 160,00 264,00 4,00 4,53

Isp14 Indicador de perdas totais de agua por ligação l/ lig/ dia m 32,58 353,75 233,12 314,77 263,00 323,07 305,22 397,84 493,84 459,04 575,23 407,80 387,00 192,62 253,00 343,00 304,00 383,00

Isp15 Incidencia das analises de cloro residual fora do padrão % m 1,17 0,00 0,032 4,20 0,00 0,63 1,40 1,02 0,89 8,36 20,70 0,10 0,03 0,02 0,012 0,05 1,87 0,05 0,00 <5

Isp16 Incidencia das analises de turbidez fora do padrão % m 3,82 1,28 0,008 13,87 0,90 0,19 0,03 0,37 0,00 0,21 15,30 0,50 0,96 0,07 0,08 0,01 1,60 0,08 0,00 <5

Isp17
Incidencia das analises de coliformes totais fora do 

padrão
% m 0,29 0,00 0,023 1,00 0,17 0,36 0,28 0,32 0,29 0,63 11,38 2,30 0,99 0,08 0,02 0,06 2,32 0,88 0,00 <5

Isp18
Índice de conformidade da quantidade de amostras 

para aferição da água tratada
% k 100,00 179,00 2,50 174,90 >=100 >=100 >=100 >=100 100,00 1,10 104,90 100,00 156,90 171,05 214,31 100,00 100,00 100,00

Isp19
Efetividade da redução da carga poluente do esgoto 

coletado na rede
% k 100,00 72,40 91,75 >=100 97,20 122,70 81,69 67,45 87,56 87,00 52,10

Isp20
Incidencia das analises fora de padrão para aferição da 

qualidade da água tratada
% m 2,86 6,52 0,81 6,92 0,40 99,70 14,30 1,50 4,69 0,29 1,41 2,02 7,55 0,01 0,20

Isp21 Índice de recuperação de materiais recicláveis % k 2,15 4,69 15,08

Isp22
Índice de resíduos sólidos totais com destinação 

adequada
% k 100,00

Isp23
Índice de conformidade de quant. de amostras para 

aferição do esgoto tratado
% k 148,09 100,00 368,94 >=100 >=100 89,00 >=100 97,30 100,00 461,23 482,50 576,56 467,00

Isp24
Incidência das análises fora do padrão para aferição do 

esgoto tratado
% m 0,00 85,50

Isp25 Reabilitação de redes de água % / ano k 20850,00 0,02 0,00 0,11

Isp26 Reabilitação de redes de esgotos % / ano k 0,100 0,00 0,00

Ipa01 Incidencia de atraso no pagamento a fornecedores % m 0,00 14,00 8,90 3,13 6,07 11,02 9,16 1,90 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Ipa02 Índice de hidrometração % k 99,75 100,00 100,00 99,75 100,00 99,88 95,40 99,64 95,75 95,27 99,55 95,40 99,90 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Ipa03 Índice de macromedição % k 81,94 0,00 100,00 99,80 100,00 16,37 20,94 15,88 35,18 21,06 6,89 91,00 100,00 100,00 100,00 100,00 0,03 95,00 100,00 100,00

Ipa04 Consumo médio de energia elétrica KWh / m3 m 0,28 0,63 1,26 0,46 0,90 0,56 0,51 0,50 0,18 0,00 0,14

8.3 RESULTADOS RELATIVOS ÀS PESSOAS

8.5 RESULTADOS DOS PROCESSOS
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Ipa04a Consumo médio de energia elétrica - Água KWh / m3 m 0,23 0,836 1,21 0,40 66,70 1,162 0,648 0,21

Ipa05 Índice de reparos proativos % k 28,10 7,00 4,50

Ipa07 Projetos estratégicos implantados no prazo % k 83,00 86,73 100,00 96,52 100,00 60,00 64,00

Ipa09 Satisfação dos usuarios de informações
de acordo com 

metodologia
k 6,94 100,00 6,50 97,32 93,58 7,43 7,14 95,00 90,40 96,00 89,00

Ipa10 Índice de serviços externos executados dentro do prazo % k 84,00 79,00 97,81 98,90 99,60 99,00 86,00

Ifr01 Índice de atraso nas entregas dos fornecedores % m 0,00 0,00 0,00 4,00 0,00 6,20 0,00 0,00 0,00 0,00 25,20 28,00 23,00

Ifr02
Índice de insumos químicos entregues fora de 

especificação
% m 0,00 0,00 0,00 42,47 35,04 47,48 58,12 37,77 0,00 0,00 27,09 0,00 0,00 0,00 84,40 0,00

Ifr02a
Índice de insumos criticos não químicos entregues fora 

de especificação
% m 0,00 0,00

Ifr03 Índice de falhas no fornecimento de energia eletrica
h / est. elev. X 

ano
m 6,50 28,81 23,59 21,55 0,19 1,00 5,30

Ifr07 Índice de desempenho de prestadores de serviço % k 100,00 94,70 94,31 91,70 96,00 86,57 85,39 96,00 91,00 100,00

Ifn02 Indicador de aguas não faturadas por volume % m 20,9 29,46 29,10 40,11 20,70 17,45 19,49 23,50 24,00


