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RESOLUGAO AGER N. 005, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2016.

ESTABELECE A METODOLOGIA PARA AFERIR O
INDICADOR DE ADEQUAGCAO DO SISTEMA DE
COMERCIALIZAGAO DOS SERVIGCOS - IACS
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
lhe sdo conferidas pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, e;

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
Pdblicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario — Edital de
Concorréncia n. 002/2014 e Contrato de Concessédo n. 096, de 19 de setembro de
2014 e demais disposicdes legais;

Considerando o Processo Regulatério n. 2016/04 de 10
de outubro de 2016 para definicdo da metodologia para apuragdo do Indicador de
Adequagéo do Sistema de Comercializagéo dos Servicos - IACS aplicado aos
Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario, previsto no
marco do plano executivo estabelecido na clausula oitava do Contrato de Concessao
n. 096/2014 firmado entre a Prefeitura Municipal de Sinop, MT e a Concessionaria
Aguas de Sinop, e no item 4.2 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucao
do Contrato — volume | previsto na Concorréncia Publica 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
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Art. 1° Para aferir o Indicador de Adequacao do Sistema
de Comercializacdo dos Servicos - IACS aplicado aos Servigos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario no sistema de abastecimento de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario no municipio de Sinop, Estado de
Mato Grosso, deve ser aplicada a formula prevista no Anexo Unico desta Resoluc&o.

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

SINOP — MT, 12 DE DEZEMBRO DE 2016.
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Anexo Unico

1. Metodologia de Apuragdo do Indicador de Adequacdo do Sistema de
Comercializagao dos Servigos — IACS

A comercializagao dos servigos € interface de grande importancia no relacionamento
da prestadora com seus usudrios. Alguns aspectos do sistema comercial tém grande
importéncia para o usuario, seja para garantir a justica no relacionamento comercial ou
assegurar-lhe o direito de defesa, nos casos em que considere as agdes da prestadora

incorretas.

Assim, & importante que o sistema comercial implementado possua as caracteristicas

adequadas para garantir essa condigéo.

A metodologia de definigdo desse indicador sera calculada com base na avaliagdo
de fatores indicativos de desempenho, e neste caso a importancia relativa dos fatores

apresentados depende da condigéo, cultura e aspiragdes dos usuarios.

O Indicador de adequagédo da comercializagdo dos servigos (IACS) sera calculado de

acordo com a seguinte formula:

IACS = 5 x (Valor Fator 1) + 1 x (Valor Fator 2) + 1 x (Valor Fator 3) + 1 x (Valor Fator 4) +
1 x (Valor Fator 5) + 1 x (Valor Fator 6)

Sendo que no caso do indice de micromedigdo foi atribuida maior ponderagéo face

a importéncia do mesmo como fator de justiga do sistema comercial utilizado.

2. Metodologia de Apuragao dos fatores que compéem Indicador de Adequagio do
Sistema de Comercializagao dos Servigos — IACS

Sé&o os seguintes os fatores de verificagdo da adequabilidade do sistema comercial

implementado que devem ser apurados mensalmente:

FATOR 1 - indice de micromedigdo: calculado més a més, de acordo com a

expressao:

1 = (n total de ligagdes com hidrémetro em funcionamento no final do més x 100)
B (n total de ligagdes existentes no final do més)
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De acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, a ser aferida

anualmente, esta condigéo tera os seguintes valores:

Indice de micromedigao (%) Valor
Maior que 98% 1,0

FATOR 2 - O sistema de comercializacédo adotado pela prestadora devera favorecer
a facil interagdo com o usudério, evitando o maximo possivel o seu deslocamento até o

escritério para informagdes ou reclamagdes.

Os contatos deverdo preferencialmente realizar-se no imével do usuario ou através
de atendimento telefénico.

A verificagdo do cumprimento desta diretriz sera feita através do indicador que
relaciona o numero de reclamagbes comerciais realizadas diretamente nas agéncias

comerciais, com o numero total de ligagdes:

(n de atendimentos feitos diretamente no balcdo no més x 100)

B (n total de atendimentos realizados no més no balcéo e telefone)

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

Maior que 30%

FATOR 3 - O sistema de comercializagdo adotado devera prever mecanismos que
garantam que todas as contas com consumo excessivo, sé sejam entregues aos usuarios

apos verificagdo, de acordo com os critérios abaixo:

As contas deverao ser selecionadas e separadas em dois grandes grupos:
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Grupo 1 - Clientes que tiveram entre 50% e 200% a mais que a média dos ultimos
12 meses. Para estes clientes, a vistoria ndo sera realizada, salvo determinagéo especifica

em contrario.
Todas as contas serao liberadas para cobranga sem nenhum desconto.

Grupo 2 - Clientes que tiveram 200% a mais do que a média do seu consumo dos

Gltimos 12 meses, com o minimo de 30m?.

Para estes clientes, devera ser aberta uma ordem de servigo e realizado servigo de
vistoria no imével, e quando detectado o vazamento interno, o morador devera ser notificado
a realizar o reparo, e sua conta devera ser refaturada pelo consumo médio dos Ultimos 12
meses. Em caso de ndo exclusdo do vazamento, considerando a média o més corrente em
que ocorreu o consumo elevado, devera ser acrescido 50% da média do consumo, desde

que seja comprovada a retirada do vazamento.

A avaliagdo da adocgédo desta diretriz sera feita através do indicador o nimero de
exames prediais realizados com o nimero de contas emitidas que se encontram na condigédo

especificada:

I3 (n de exames prediais realizados no més x 100)
- (n de contas emitidas no més com consumo supeior a 200% da média)

Na determinagdo do numero de exames prediais realizados no més, os exames
prediais oferecidos pela prestadora, mas recusados pelo usuério devem ser considerados

como realizados e o valor a ser atribuido ao FATOR 3 sera:

— — 1,0, —

e90% S 0,0

FATOR 4 - A prestadora devera contar com um nimero adequado de locais para o
recebimento das contas de seus usuérios, devendo para isso credenciar, além da rede
bancaria do municipio, estabelecimentos comerciais tais como lojas, farmacias e casas
lotéricas, distribuidos em diversos pontos da cidade. O nivel de atendimento a essa condigédo

pela prestadora sera medido através do indicador:

Av. dos Jacarandds n2 3960 — Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510 ~)



A

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

(n de pontos credenciados x 100)

- (n total de ligagdes de agua no més)
1,0
g
0,0

hon g = Cabii e |
Py A Aty
[Tl S y(0) 1] 8

A AGER - Sinop devera assegurar que os pardmetros acima contemplem, também,

uma distribuicdo geografica compativel com a da densidade ocupacional do municipio.

FATOR 5 — Para as contas ndo pagas sem registro de débito anterior, a prestadora
devera manter um sistema de comunicagéo por escrito com os usuarios, informando-os da
existéncia do débito, e com definigdo de data limite para regularizacéo da situacéo antes da

efetivagdo do corte.

O nivel atendimento a essa condigdo pela prestadora serd efetuado através do

indicador:

(n de comunicagdes de corte emitidas pela prestadoras no més x 100)

I5 =

(n de contas sujeitas a corte de fornecmento no més)

O valor atribuido ao FATOR 5 sera:

_Restabelecimentos do fornecimento ~~~ Valor
Menor que 98% 1,0

BRI OB ag s R R N O S
Maior que 95% 0,0

FATOR 6 — A prestadora devera garantir o restabelecimento do fornecimento de agua
ao usuario em até 24 horas da comunicagdo pelo mesmo da efetuagéo do pagamento de
seus débitos. Feita a comunicagéo o usuério ndo necessitara comprovar o pagamento do
débito naquele momento, devendo, no entanto, o contrato de prestagédo, autorizar a

prestadora a cobrar multa quando o pagamento néo for confirmado.

O indicador que avaliara tal condigéo é:

16 = (n de restabelecimentos de fornecimento realizados em até 24h x 100)

(n total de restabelecimentos no més)
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O valor atribuido ao FATOR 5 sera:

Maior que 80% S 0.0

3. Periodo de apuragao do IACS

O IACS 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 IACS 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);
c) Otimo se superior a 9 (nove).

Anualmente, na apuragéo IACS, a operadora devera atingir as seguintes metas para
ter seu contrato, neste marco executivo contratual, indicado como CUMPRIDO:

Ano 3 Regular
: egula
Ano 5 Satisfatdrio
~Ano10  Satisfatério
Ano 15 Satisfatorio

o

O resultado do IACS devera ser publicado anualmente no més de dezembro por meio

de resolugéo regulatéria que certifique o cumprimento ou ndo do marco executivo apurado.
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