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RESOLUGAO AGER N. 002, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2016.

ESTABELECE A METODOLOGIA PARA AFERIR O
INDICADOR DE EFICIENCIA NA PRESTACAO DO
SERVICO E NO ATENDIMENTO AO PUBLICO - IESAP,
APLICADO AOS SERVICOS PUBLICOS DE
ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO
SANITARIO NO MUNICiPIO DE SINOP ESTADO DE
MATO GROSSO.

O Diretor-Presidente da Agencia Reguladora de Servigos
Publicos Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas atribuigbes que
Ihe sdo conferidas pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, ¢;

Considerando o art. 23 da Lei Federal n. 11.445, de 5 de
Janeiro de 2007, que estabelece diretrizes nacionais para o saneamento basico;

Considerando as Normas da Concessdo dos Servigos
Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario — Edital de
Concorréncia n. 002/2014 e Contrato de Concesséo n. 096, de 19 de setembro de
2014 e demais disposicdes legais;

Considerando o Processo Regulatério n. 2016/01 de 10
de outubro de 2016 para definigdo da metodologia para apuracdo do Indicador de
Eficiéncia na Prestagdo do Servigo e no atendimento ao Publico — IESAP, marco do
plano executivo estabelecido na clausula oitava do Contrato de Concess&o n.
096/2014 firmado entre a Prefeitura Municipal de Sinop, MT e a Concessionaria
Aguas de Sinop, e no item 4.1 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucgao
do Contrato — volume | previsto na Concorréncia Pablica n°® 002/2014, Processo n°
001/CEL-CSAE/2014.

Considerando a Ata do Conselho Consultivo da Agéncia
Reguladora da 12 Sessdo Ordinaria de 07 de dezembro de 2016, que conheceu a
metodologia, conforme preceitua Lei 2.036 de 16 de setembro de 2014;

RESOLVE

Art. 1° Para aferir o Indicador de Eficiéncia na Prestagéo
do Servigo e no atendimento ao Publico — IESAP no sistema de abastecimento de
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abastecimento de agua e esgotamento sanitario no municipio de Sinop, Estado de
Mato Grosso, deve ser aplicada a formula prevista no Anexo Unico desta Resolugao.

Art. 2°. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua
publicacéo.

SINOP — MT, 'TZ DE dezembro de 2016.

;—"/)\ﬁ W
JOSE AL
Diretor Presi
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Anexo Unico

1. Metodologia de Apuracao do Indicador de Eficiéncia na Prestagéo do Servigo e
no Atendimento ao Publico - IESAP

A eficiéncia no atendimento ao publico e na prestagdo do servigo pelo prestador sera
avaliada através do Indicador de Eficiéncia na Prestagdo do Servigo e no Atendimento ao
Publico - IESAP.

O |ESAP sera calculado com base na avaliagdo de fatores indicativos de
desempenho do prestador quanto & adequagdo de seu atendimento as solicitagbes e

necessidades dos usuarios.

Para cada um dos fatores de avaliagdo da adequagéo do servigo sera atribuido um

peso de forma a compor-se o indicador para a verificagao.

O Indicador de Eficiéncia na Prestagéo dos Servigos e no Atendimento ao Publico —

IESAP sera calculado de acordo com a seguinte férmula:

IESAP = 3 x (Valor Fator 1) + 3 x (Valor Fator 2) + 2 x (Valor Fator 3) + 1 x (Valor Fator 4)
+ 1 x (Valor Fator 5)

2. Metodologia de Apuracao dos fatores que compdem Indicador de Eficiéncia na
Prestagdo do Servigo e no Atendimento ao Publico — IESAP

Os fatores serdo apurados mensalmente, sdo os seguintes:

FATOR 1 - Prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que
correspondera ao periodo de tempo decorrido entre a solicitagdo do servigo pelo usuério e

a data efetiva de concluséo, obedecidos os seguintes prazos:

Servico Prazo
Ligagao de Agua ' : R 5 dias Uteis
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de agua ' - 24 horas
 Faltadedgualocalougeral ~  24horas
Ligacdo de esgoto ' - ~ 5dias Uteis
~ Desobstrugio de redes e ramais de esgoto PEEEY 24 horas
'Ocorrenmas relatwas a auséncia ou ma qualidade de repawmenta(;ao 4 dias Uteis
i  Verificagéo da qualidade da agua Dian L A PerEs
Restabelemmento do fornecimento de agua o 24 horas
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~ Ocorréncias de carater comercial 24 horas

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

_ (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 100)

I1
(Quantidade total de servigos realizados)

O valor a ser atribuido ao FATOR 1 obedecera a tabela abaixo:

~ Indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%) i Nalors e
Menor que 75% 0,0

- lgualoumaior que 75% e menor que 90% 05
Igual ou maior que 90% 1,0

FATOR 2 - Eficiéncia da programagéo dos servigos, definido pelo indice de acerto
da prestadora quanto a data prometida para a execugdo do servico. A prestadora devera
informar ao solicitante a data provavel da execugdo do servigo quando de sua solicitagao,
obedecendo, no maximo, os limites estabelecidos na tabela de prazos de atendimento acima
definida.

O indice de acerto da programagéo dos servigos sera medido pela relagéo percentual
entre as quantidades totais de servigos executadas na data prometida, e a quantidade total

de servigos solicitados, conforme féormula abaixo:

_ (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 100)

12 =

(Quantidade total de servigos realizados)

O valor a ser atribuido ao FATOR 2 obedecera a tabela abaixo:

__ indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%) Valor
Menor que 75% 0,0
~ lgualou maior que 75% e menorque90% 05
Igual ou maior que 90% 1,0

No caso de reprogramagéo de datas prometidas devera ser buscado um novo contato

com o cliente, informando-o da nova data prevista.

FATOR 3 - Disponibilizagdo de estruturas de atendimento ao publico, que serdo

avaliadas pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:
a) Atendimento em escritério da prestadora;
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b) Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefénicos que o usudrio pretenda,
durante 24 horas, todos os dias do ano;

c) Atendimento personalizado domiciliar (ou seja, o funcionério da prestadora
responsavel pela leitura dos hidrémetros e/ou entrega de contas, aqui denominado “agente
comercial”, deve atuar como representante da administragéo junto aos usuarios, prestando
informagbes de natureza comercial sobre o servigo sempre que solicitado); para tanto a
prestadora devera treinar sua equipe de agentes comerciais, fornecendo-lhes todas as

indicagbes e informagdes sobre como proceder nas diversas situagdes que se apresentaro.

d) Softwares de controle e gerenciamento do atendimento que deverdo ser

processados em rede de computadores da prestadora.

Este quesito serd avaliado pela disponibilizacdo ou ndo das possibilidades

elencadas, e tera os seguintes valores:

SaiRe i 'gu-"E?.g‘.ﬁt,ru't_utaﬁ‘defatﬁndime'nto doipublico i it - Valor
Duas ou menos estruturas 0,0

TR oS R S 05
As quatro estruturas 1,0

FATOR 4 - Adequagao da estrutura de atendimento em prédio(s) da prestadora sera

avaliada pela oferta ou nédo das seguintes possibilidades:

a) distancia inferior a 500 m de pontos de confluéncia dos transportes coletivos;

b) distancia inferior a 500 m de pelo menos um agente de recebimento de contas;

c) facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento préprio;

d) facilidade de identificagéo;

e) conservagdo e limpeza;

f) coincidéncia do horério de atendimento com o da rede bancaria local:

g) numero méximo de atendimentos diérios por atendente menor ou igual a 72;

h) periodo de tempo médio entre a chegada do usuario ao escritorio e o inicio do
atendimento menor ou igual a 10 minutos;

i) periodo de tempo médio de atendimento telefénico no sistema 0800 menor ou igual
a 3 minutos.

Este quesito sera avaliado pelo atendimento ou ndo dos itens elencados, e teré os
seguintes valores:

_ Adequacao das instalagoes e logistica de atendimento ao publico Valor
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Ater]dlmento de 6 ou menos |tens 7 S 00 o
SBtehdimentodeiitens i RS T 0EE
Atendimento de mais de 7 |tens 1,0

FATOR 5 - Adequagdo das instalagdes e logistica de atendimento em prédio(s) da
prestadora que ser projetada de forma a proporcionar conforto ao usuario levando em

consideragdo os seguintes itens:
a) Separagéo dos ambientes de espera e atendimento;
b) Disponibilidade de banheiros;
c) Disponibilidade de bebedouros de agua;
d) lluminagéo e acustica do local de atendimento;
e) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico;
f) Preparo dos profissionais de atendimento;
g) Disponibilizagéo de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros.

A avaliagédo da adequacao sera efetuada pelo atendimento ou n&o dos itens acima,

conforme tabela a seguir:

~ Adequacao das instalagées e logistica de atendimen;g;aapmilig@ ~ Valor
Atendlmento de 4 ou menos |tens 0,0

ndimentode 50ubitens 05
Atendimento dos 7 itens 1,0
3. Periodo de apuracéo do IESAP

O IESAP sera apurado anualmente, por meio de processo administrativo de
certificagéo, pela média dos valores dos fatores calculados mensalmente, compreendendo
um periodo de 12 meses, de outubro de um ano a setembro do ano seguinte, e sera
considerado inadequado se o valor do IESAP for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado se

for superior a 5 (cinco), com as seguintes classificagdes:
a) Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);

b) Satisfatério se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
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c) Otimo se superior a 9 (nove).

Anualmente, na apuragéo IESAP, a operadora devera atingir as seguintes metas para

ter seu contrato, neste marco executivo contratual, indicado como CUMPRIDO:

T T e -—

O resultado do IESAP devera ser publicado anualmente no més de dezembro por
meio de resolugdo regulatéria que certifique o cumprimento ou ndo do marco executivo
apurado.
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