
AGER
AGiNCIA KSGULADORA DE SINOP

A Prefeitura Municipal de Sinop

Ao Exmo. Sr. Prefelto

Juarez Alves da Costa

Nesta

Ressaltamos que conforme preceito legal a Agenda de Regula^ao de Sinop

tern, dentre outras, como competencia "zelor oelo fie! cumprimento da leaislacao. dos

contratos de concessao. termos de permissao e demais contratos de servicos oublicos

sob a sua competencia reaulatoha. podendo. para tanto. determinar diliaencias junto

00 coder concedente e as entidades reauladas, e ter amolo acesso a dados e

informacoes relativos a prestacao dos servicos". e ainda, "fixar criterios, indicadores.

formulas, oadroes e oarametros de aualidade dos servicos e de desemoenho dos

orestadores. estimulando a constante melhoria da aualidade. orodutividade e

eficiencia, bem como a oreservacao e conservacao do meio ambiente". ambos previsto

no artigo 6^ da Lei 2.036 de 14 de setembro 2014.

Sob a egide da verificagao do cumprimento do Contrato de Concessao n.

096/2014 firmado entre a Prefeitura Municipal de Sinop, MT e a Concessionaria Aguas

de Sinop, iniciaremos o processo para estabelecimento de criterios de verificagao e a

metodologia que sera utilizada para mensuragao dos compromissos contratuais que

devem ser cumpridos pela concessionaria.

Por seu turno, o contrato n. 004/2016, que tern por objeto a execugao de

diagnostico do contrato de concessao n^ 096/2014; modelagem dos indicadores de

aferi^ao; e definifao de metodologia de certlficagao regulatoria, firmado entre a AGER

e o instituto Linha Publica - ILP, nos proporcionou o desenvolvimento de dois produtos

essenciais para essa etapa processo compreendendo a ARQ.UITETURA REGULATORIA e
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a REGUA MARCOS EXECUTIVOS CONTRATUAIS que, validados pela AGER, serao os

norteadores dessa nova etapa da nossa atividade regulatoria.

Das inumeras obriga0es contratuais identificadas, uma delas fot o

Indicadores de Metas Qualitativas para o Servico de Abastecimento de Aeua.

conforme definldo na Clausula 8.1 do Contrato de Concessao 096/2014 e no item 2.3

do Anexo XV - Termo de Referenda para Execu^ao do Contrato - volume I previsto na

Concorrenda Publica n^ 002/2014, Process© n^ OOl/CEL-CSAE/2014.

Diante do exposto, servimo-nos do presente para submeter a Vossa

Excelenda as informagoes adma indlcadas para que, na prerrogativa de Poder

Concedente tome conhedmento da realizagao de estudos tecnicos que serao

desenvolvidos inerentes a prestagao do servigo publico de abastecimento de agua e

esgotamento sanitario em nosso municipio,

Sinop - MT, de de 2016.

JOSE AL

DIretor Pr

wmai

csidente da AGER

Av. dos Jacarandas n9 3960 - Setor Industrial - Sinop/MT- CEP: 78.550-510



A AGER - AGENCIA REGULADORA DOS SERVIQOS

PUBLICOS DELEGADOS DO MUNICIPIO DE SINOP

Sr. JOSE ALMIRO MULLER

Diretor Presidente da AGER

Considerando as constatagoes apontadas pela AGER e
diante da necessidade de mensuragao da efetividade do
Contrato de Concessao n. 096/2014, DETERMINO a

abertura de processos regulatorios para realizagao de
estudos tecnicos com a finalidade de definir a metodologia
de certificagao regulatoria dos servigos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario prestado pela

Concessionaria Aguas de Sinop.

Sinop - MT, de de 2016.

Juarez Costa

Prefeito\Municipal

Av. das Embaubas, 1386 - Centre, Sinop - MT, 78550-000
Telefone:{66) 3517-5200
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Concorrencia Pubiica n° 002/2014

Processo n° a01/CEL-CSAE/20i4

Termo de Contrato n° 096/2014

CONTRATO DE CONCESSAO PARA PRESTACAO DOS SERVICOS pOBLICOS DE

ABASTECIWIENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO SANITARIO DO IVIUNICiPlO DE SINOP

O MUNIClPIO DE SINOP/MT, inscrito no CNPJ/MF sob o n° 15.024.003/0001-32. neste ato

representado pelo Excelentissimo Senhor Prefeito Municipal JUAREZ ALVES DA COSTA,

doravante denominado simplesmente CONCEDENTE, e a Sociedade de Prop6sito

Especifico - AguAS DE SINOP S.A., concession^ria de servlgo publico de abastecimento

de ̂ gua e esgotamento sanitario, com sede na Av. dos Jacarand^s, n° 3.960, Setor

Industrial Norte, Munlcfpio de Sinop/MT, Estado de Mato Grosso, inscrlta no CNPJ/MF

sob n° 20.930.953/0001-66 por seus representantes legais, os Senhores JOUBERT

MENEGUELLI, brasileiro, solteiro, Engenheiro Eletriclsta, portador da Cedula de Identidade

RG n° 02.705.542-62 SSP/BA e inscrito no CPF/MF sob o n° 565.243.587-91 e JOSE

AILTON RODRIGUES, brasileiro, casado, Engenheiro Civil, portador da C6dula de

Identidade RG n° M-3.669.332. SSP/MG, e inscrito no CPF/MF sob o n"* 527.215.076-72

doravante denominada CONCESSIONARIA, celebram o presents contrato de concessao

para exploragao dos servigos publicos de abastecimento de igua e esgotamento sanitario,

em carditer de exclusivldade, que ser^ regldo pela legislagao que disciplina a materia e,

especificamente, pelas clausulas e condigdes a seguir estipuladas.

CONSIDERANDO QUE:

(i) as diretrizes para prestag§o dos servigos pOblicos municipals de saneamento basico 1

envolvem a cooperagao com as agdes de saude pOblica, meio ambiente, recursos hidricos e i

desenvolvimento urbano; bem como a promogao da sustentabilidade econdmica e l

financeira; ' '
(ii) a Cdmara de Vereadores do Munlcfpio de SINOP autorizou o Poder Executivo a

outorgar, em regime de concessSo, a prestagao dos servigos pubticos de abastecimento de

Sgua e esgotamento sanitario no limite territorial deste Municipio;

(iii) o Edital de Licitagao Concorrdncia Pubiica n° 002/2014. publicado pelo

V. das EmbaObas, 1366, Centra - Fone: (66) 3517-5200
Caixa Postal 500 - CEP: 78550-206 - Sinop - MT
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SINOP
estabelecldos neste CONTRATO.

CLAUSULA 8^-OBJETlVOSEMETAS DA CONCESSAO

8.1. A CONCESSIONArIA devera, obrigatoriamente, cumprir as metas de atendimento

previstas no Anexo XV do Edital - Termo de Referenda para Execupio do Conlrato,

observado em especial o item 3.1.1 "Por conta de recursos liberados e contratados, at6 o

final do 2° (segundo) ano de concessao, o Poder Concedente disponibilizara o sistema de

esgotamento sanltario atingindo uma cobertura de 35% (trinta e cinco por cento)

considerando coleta, afastamento e tratamento de esgoto".

8.2. A CONCESSIONARIA devera, obrigatoriamente, cumprir O REGULAMENTO DA

PRESTAQAO DOS SERVIQOS, especifica o detalhamento das normas t^cnicas e

parametros de qualidade apliCcivels, a serem observadas pela CONCESSIGNArIA, para

prestapao dos SERVigOS POBLICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E
ESGOTAMENTO SANITARIO, bem como as relagSes entre a CONCESSIONARIA e os

USUArIOS, que sera editado pela entidade reguladora.

8.3. A CONCESSIONArIA, nos projetos de ampliagao e Implantapao do SISTEMA,

devera zelar pelas boas condi^des de saude da populagSo.

8.4. Na hip6tese de a CONCESSIONAria ficar Impedida de prestar, total ou

parcialmente. os SERVIQOS PClBLICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E

ESGOTAMENTO SANITARIO, o CONCEDENTE promover^ a redup§o ou revisao

proporclonal dos objetivos e metas da CONCESSAO, limilada na parte do servigo em que

for a CONCESSIONARIA impedida de prestar, sem prejufzo de cumprimento, se for o caso,

das demais disposigoes deste CONTRATO aplicaveis a especie, observada a manutengao

do equillbrio economico-financelro.

8.5. As cobertura do sistema de abastecimento de agua e do sistema de esgotamento

sanltario iniclais considerados no Anexo XV do Edital de responsabilidade do

CONCEDENTE serao aferidas nos correspondentes prazos de entrega determinados e as

eventuais diferengas, para mais ou para menos, serSo objetos de reequilfbrlo do contrato

nos termos da Cl^usula 18®.

CLAUSULA 9^-PRAZO DA CONCESSAO

9.1. O prazo da CONCESSAO 6 de 30 (trinta) anos, contados a partir da data de

expedig§o da ORDEM DE INlCIO e se encerrara com a formalizagao do respective TERMO

DE DEVOLUQAO, podendo este prazo ser prorrogado por igual periodo, mediant© acordo

Av. das EmbaObas, 1386, Centro - Fone: (66) 3517-5200
Caixa Postal 500 - CEP: 78550-206 - Sinop - MT

www. sinop. mt. gov. br
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Concorrencia Publica n° 002/2014

Processo n° 001/CEL-CSAE/2014

ANEXO XV . TERMO DE REFERENCIA PARA EXECUgAO DO CONTRATO -
VOLUME I

I  INTRODUQAO

Para elaboragSo das Propostas T^cnica e Comerciai os Licitantes dever§o ter por base este
documento seguindo suas orientagdes e metas propostas constantes.

As metas constantes nesse Termo de Refer§ncia foram obtidas com base nos diagnosticos
constantes no Piano Municipal de Saneamento Basico e seus prognosticos.

De forma a potenclalizar os objetivos, recomenda-se que o acompanhamento das atividades,
servigos e obras, utilize indicadores que permitam uma avalia?ao simples e objetiva, do
desempenho dos servi^os de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

Vale ressaltar que alem dos indicadores a seguir destacados deverao ser efetuados registros
de dados operacionais e de desempenho financeiro dos servigos a fim de permltir a geragao
dos indicadores definidos pelos SNIS - Sistema Nacional de informagoes de Saneamento que
preve:

t - coletar e sistematizar dados relatives as condigdes da prestagao dos servigos publicos de
saneamento bdsico;

II - disponibilizar estatisticas, indicadores e outras informagoes relevantes para a
caracterizagao da demanda e da oferta de servigos publicos de saneamento basico;

III - permltir e facilitar o monitoramento e avaliagao da eficiencia e da eficacia da prestagao dos
servigos de saneamento basico; e

IV - permltir e facilitar a avaliagao dos resultados e dos impactos dos pianos e das agoes de
saneamento basico.

§ 1° As informagoes do SNIS sao publicas e acessiveis a todos, independentemente da
demonstragao de interesse, devendo ser publicadas por meio da internet.

§ 2° O SNIS devera ser desenvolvido e implementado de forma articulada ao Sistema Nacional
de Informagoes em Recursos Hidricos - SNIRH e ao Sistema Nacional de informagoes em
Meio Ambiente - SINIMA.

Os indicadores selecionados para monitoramento do PMSB - SINOP compreendem aspectos
tecnico-operacionais e gerenciais conforme descrigao a seguir.

INDICADORES PARA O SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA.

Av. das Embaubas, 1386 - Fone: {66) 3517-5218/5298
Cx. Postal 500 - CEP 78.550-000 - Sinop - MI
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2.1 INDICADORES DE METAS QUANTITATIVAS.

As metas quantitativas deverao atender as proje^oes destacadas nos quadros a seguir e
coincidir com o planejamento ffsico economico e financeiro das PROPOSTAS da LICITANTE.

O quadro a seguir apresenta as metas de cobertura para o Sistema de Abasteclmento de
Agua, indicadas para o horizonte da CONCESSAO.

METAS DE ATENDIMENTO DO SAA
PRAZOS

PROJETO COBERTURA

30

LONGO

100,00%

100,00%

100,00%

PERDAS

CURTO

100.00%

MEDIO
100,00%

30,00%

25,00%

25,00%

2.2 CONDIQOES LIMITANTES PARA METAS DE ATENDIMENTO DE AGUA.

Dentro das ^reas objeto deste Termo, o atendimento das metas de cobertura estara
condicionado a fatores limitantes como o de Densidade Minima, que se define como o numero
de usu^rios mfnimos per extensSo de rede distribuidora a ser atendida, nos seguintes termos:

Para rede de 6gua, a densidade minima ser^ de 1 (uma) ligagSo para cada 20 m {vinte metros)
de rede;

Para efeito de c^lculo do indice de Cobertura (ICSA), os usu^rios que nao atenderem essa
condigSo, nao far§o parte do calculo do Indice.

2.3 INDICADORES DE METAS QUALITATIVAS.

As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam avaliar^o
desempenho geral da prestagao dos servigos de abasteclmento de agua, os quais estao
destacados no quadro que segue;

Av. das Embaubas, 1386 - Fone: (66) 3517-5218/5298
Cx. Postal 500 - CEP 78.550-000 - Sinop - MI
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INDiCADORES PARA O SiSTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA

SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA

Indicador Descrip^o

IQA Indice de Qualidade da Aqua

ICA Indice de Continuidade do Abastecimento de Agua
IPD Indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuigao
ICSA [Indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua

Onde:

IQA = Quantidade de Amostras de Turbldez e Cloro Residual fora do padr3o

Quantidade total de Amostras de Turbldez e Cloro Residual

ICA = Numero de Reclamapdes de Falta de Agua Justlflcadas x 1000
Numero de Llgagoes de Agua

IPD = (Volume de Agua LIquldo Produzldo - Volume de Agua Fornecldo) x 100
Volume de Agua Fornecldo

ICSA = N° de habltantes da area da concessao atendldos pelos servigos de

abastecimento de agua x 100 (%)

Numero total de habltantes da area da concessao

A seguir apresentamos o quadro de metas qualitativas a serem atendidas no periodo do Piano:

INDICADOR E METAS

100,00%

100,00%

100,00%

> 99.00%

> 99.00%
50.00%

50,00%

nil I

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%
40,00%

35,00%> 99,00%

> 99,00%

Av. das Embaubas, 1386 - Fone: (66) 3517-5218/5298
Cx. Postal 500 - CEP 78.550-000 - Sinop - MT
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3  INDICADORES PARA O SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO.

3.1 INDICADORES DE METAS QUANTITATIVAS.

As metas quantitativas deverao atender as proje9des destacadas nos quadros a seguir e
coincidir com o planejamento fisico economico e financeiro das PROPOSTAS da LICITANTE.

O quadro a seguir apresenta as metas de cobertura para o Sistema de Esgotamento Sanit^rio
indicadas para o horizonte da CONCESSAO.

METAS DE ATENDIMENTO DO SES

PRO J ETC

85.00%
CURTO

MEDIC 97,00%

98,00%

LONGO 98,00%

98,00%

Per conta de recursos liberados e contratados, ate o final do 2® (segundo) ano de concessao,

0 Poder Concedente disponibilizar^ o sistema de esgotamento sanitario atingindo uma
cobertura de 35®/o (trinta e cinco por cento) considerando coleta, afastamento e tratamento de
esgoto.

3.2 CONDIQOES LIMITANTES PARA METAS DE ATENDIMENTO DE ESGOTO.

Dentro das ^reas objeto deste Termo, o atendimento das metas de cobertura estara
condicionado a fatores limitantes como o de Densidade Minima, que se define como o nCimero

de usuarios mlnimos por extensao de rede coletora a ser atendida, nos segulntes termos:

Para rede de esgoto. a densidade minima sera de 1 (uma) ligagao para cada 15m (quinze
metres) de rede.

Para efeito de calculo do fndice de Cobertura (ICSE), os usuarios que nao atenderem essa
condigao, nao farao parte do calculo do fndice.

Av. das Embaubas, 1386 - Fone: (66) 3517-5218/5298
Cx. Postal 500 - CEP 78.550-000 - Sinop - MI
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3.3 INDICADORES DE METAS QUALITATIVAS.

As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam avaliar o

desempenho geral da prestaqao dos servigos de esgotamento sanitario, os quais estdo

destacados no quadro que segue:

Indicador

IQE

lORD

INDICADORES PARA O SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO

SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO

Descrigao

indice de Qualidade do Efluente

Indice de Obstruqao de Ramais Domiciliares
fndlce de Cobertura dos Serviqos de Esgotamento Sanitario
fndice de Obstruqao de Redes Coletoras

Onde:

1QE = Quantldade de Amostras com DBO fora do Padrao

Quantldade total de amostras de DBO

ICSE = N° de habltantes da area da concessao atendidos pelos servigos de

esgotamento sanitario x 100 (%)

Numero totai de habitantes da area da concessao

O fndice de ObstrugSo de Ramais Domiciliares - lORD, dever^ ser apurado mensalmente e
consistir^ na relagao entre a quantldade de desobstrugdes de ramais reaiizadas no periodo por

soiicitagao dos usuSrios e o numero de imoveis ligados d rede, no primeiro dia do mds.

multlplicada por 10.000 (dez mil).

O Indice de Obstrugao de Redes Coletoras - lORC, sera apurado mensalmente e consistir^ na
relagao entre a quantldade de desobstrugdes de redes coletoras reaiizadas por solicitagao dos
usuarios e a extensao desta em quildmetros, no primeiro dia do mes, multlplicada por 1.000

(urn mil).

A seguir apresentamos o quadro de metas qualitativas a serem atendidas no periodo da
ConcessSo:

Av. das Embaubas, 1386 - Fone: (66) 3517-5218/5298
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j

>80,00%

> 85,00%

> 98,00%

> 98,00%

35,00%

55,00%

85,00%
87,00%

97,00%

98,00%

4  INDICADORES GERENCIAIS.

4.1 INDICADORES DE EFICIENCIA NA PRESTAQAO DO SERVIQO E NO
ATENDIMENTO AO PUBLICO.

A eficiSncia no atendimento ao pOblico e na presta9ao do servi90 pelo prestador sera avaliada

atrav^s do fndice de Eficiencia na Prestagao do Servi^o e no Atendimento ao Publico - lESAP.

O lESAP serd calculado com base na avalia^So de fatores indicativos de desempenho do

prestador quanto a adequapao de seu atendimento ds solicita9des e necessidades dos

usudrios.

Para cada urn dos fatores de avalia9ao da adequa9ao do seivi90 sera atribuido um peso de
forma a compor-se o indicador para a verifica9§o.

Os fatores que deverao ser considerados na apura9ao do lESAP, mensalmente, sao os

seguintes:

I - FATOR 1 - Prazos de atendimento dos servi90s de maior frequencia, que correspondera ao

periodo de tempo decorrido entre a solicita9ao do servi9o pelo usuario e a data efetiva de
conciusao;

a) a tabela padrao dos prazos de atendimento dos servi9os ̂  apresentada a seguir:

SERVigO

Ligagio de Agua

PRA20 PARA ATENDIMENTO DAS-
ICITACOES

5 dias uteis

Av. das Embaubas, 1386 - Fone: (66) 3517-5218/5298
Cx. Postal 500 - CEP 78.550-000 - Sinop - MT
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Reparo de vazamentos na rede ou ramais de
Sgua

Faita d'^gua local ou geral

24 horas

24 horas

LigagSo de esgoto 5 dias uteis

Desobstrugao de redes e ramais de esgoto

Ocorrencias relativas a ausencia ou ma

qualidade de repavimentagao

Verificagao da qualidade da agua

Restabelecimento do fornecimento de agua

24 horas

4 dias uteis

12 horas

24 horas

Ocorrencias de carater comercial 24 horas

b) o indice de eflciencia dos prazos de atendimento ser^ determlnado como segue:

11 = (Quantldade de servlgos realizados no prazo estabelecido x 100)

(Quantldade total de servigos realizados)

O valor a ser atribufdo ao fator 1 obedecera a tabela abaixo:

OSDE ATENDIMEN

Menor que 75%

Igual ou maior que 75% e menor que 90%

Igual ou maior que 90%

II - FATOR 2 - Efici§ncia da programagSo dos servigos

Definira o Indice de acerto da prestadora quanto ̂  data prometida para a execugSo do servigo.

Av. das Embaubas, 1386 - Fone: (66) 3517-5218/5298
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A prestadora dever^ informar ao solicitante a data provavel da execugao do servipo quando de

sua solicita9ao, obedecendo, no m^imo, os limites estabelecidos na tabela de prazos de

atendimento acima definida.

O indice de acerto da programa^ao dos setvigos sera medido peia relagao percentual entre as
quantidades totais de servigos executadas na data prometida, e a quantidade total de servigos
solicitados, conforme formula abaixo;

I 2 = (Quantidade de servlgos realizados no prazo estabelecido) x 100

Quantidade total de servlgos realizados

O valor a ser attibufdo ao fator 2 obedecera d tabela que se segue:

Menor que 75%

Igual ou maior que 75% e menor que 90%

Igual ou maior que 90% 1,0

No caso de reprogramagSo de datas prometidas devera ser buscado um novo contato com o
cliente, Informando-o da nova data prevista.

Ill - FATOR 3 ■ Disponibillzagao de estruturas de atendimento ao publico, que serao avalladas
pela oferta ou n3o das seguintes possibilidades:

Atendimento em escrltbrio da prestadora.

a) Atendimento em escritdrio da prestadora.

b) Sistema 195 para todos os tipos de contatos telefonlcos que o usudrlo pretenda,
durante 24 horas, todos os dias do ano.

c) Atendimento personalizado domiclliar (ou seja, o funciondrio da prestadora responsdvel
pela leltura dos hidrometros e/ou entrega de contas, aqui denominado "agente
comerciar, deve atuar como representante da adminlstragao junto aos usuarios,
prestando Informagoes de natureza comercial sobre o servigo sempre que solicitado);
para tanto a prestadora devera treinar sua equipe de agentes comerciais, fornecendo-
Ihes todas as indicagoes e Informagoes sobre como proceder nas diversas situagoes
que se apresentarao.

d) Softwares de controle e gerenciamento do atendimento que deverao ser processados
em rede de computadores da prestadora.

Av. das Embaubas, 1386-Fone: (66) 3517-5218/5298
Cx. Postal 500 - CEP 78.550-000 - SInop - Ml

www.prefejturavirtual.com.br



SINOP
GESTAO 2013-2016

Este quesito sera avaliado pela disponibilizagao ou n§o das possibilidades elencadas, e tera

OS seguintes valores:

Duas ou menos estruturas

Ires das estruturas

As quatro estruturas

IV - Fator 4 - Adequagao da estrutura de atendimento em pr6dio (s) da prestadora

A adequagao da estrutura de atendimento ao publico em cada um dos pr^dios da

prestadora ser^ avaliada pela oferta ou nao das seguintes possibilidades:

a - distancia inferior a 500 m de pontos de confluencia dos transportes coletivos;

b - distSncia inferior a 500 m de pelo menos um agente de recebimento de contas;

c - facilidade de estacionamento de veiculos ou existencia de estacionamento prbprio;

d - facilidade de identificagao;

e - conservagao e iimpeza;

f - coincidencia do horario de atendimento com o da rede bancaria local;

g - numero maximo de atendimentos diarios por atendente menor ou igual a 72;

h - periodo de tempo m6dio entre a chegada do usuario ao escritorio e o inicio do atendimento

menor ou igual a 10 minutos;

i - perlodo de tempo m6dio de atendimento telefonico no sistema 195 menor ou Igual a 3
minutos.

Este quesito serS avaliado pelo atendimento ou nao dos itens elencados, e terd os seguintes
valores:

ADEQUApAO DAS ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO
AO PUBLICO

VALOR
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Atendimento de 6 ou menos itens

Atendimento de 7 itens

Atendimento de mais de 7 itens

V - Fator S - AdequagSo das instaiagoes e logistica de atendimento em predio(s} da prestadora

Toda a estrutura fisica de atendimento devera ser projetada de forma a proporcionar conforto
ao usudrio.

For outro lado, dever^ haver uma preocupa9ao permanente para que os predios, Instaiagdes e
mobili^rio sejam de bom gosto, por6m bastante simples, de forma a nao permitir que um luxo
desnecessSrio crie uma barreira entre a prestadora e o usuario.

Este fator procurar^ medir a adequagio das instala^des da prestadora ao usuario caracterfstico
de cada cidade, de forma a propiclar-Ihe as melhores condigSes de atendimento e conforto de
acordo com o seu conceito.

A definigao do que significa "melhores condigoes de atendimento e conforto de acordo com o
seu conceito" levam em consideragao os seguintes itens:

a) SeparagSo dos ambientes de espera e atendimento;
b) Disponibilldade de banheiros;
c) Disponibilldade de bebedouros de agua;
d) lluminagao e acustica do local de atendimento;
e) Existencia de normas padronizadas de atendimento ao publico;
f) Preparo dos profissionais de atendimento.
g) Disponibilizagao de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros.

A avaiiagao da adequagao sera efetuada pelo atendimento ou nao dos itens acima, conforme
tabela a seguir:

Atendimento de 5 ou 6 itens

Atendimento dos 7 Itens

Atendimento de 4 ou menos itens

Com base nas condigoes definldas, o indice de Eflclencia na Prestagao dos Servlgos e no
Atendimento ao Publico - lESAP ser^ calculado de acordo com a seguinte formula:
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lESAP = 3 X Valor Fator 1 + 3 x Valor Fator 2 + 2 x Fator 3 + 1 x Fator 4 + 1 x Fator 5

O sistema de presta^ao de servi9os e atendimento ao publico da prestadora, a ser avaliado
anualmente pela media dos valores apurados mensalmente, sera considerado inadequado se o
valor do lESAP for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado se for superior a 5 (cinco), com as
seguintes gradagdes:

a) Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);
b) Satisfatorio se superior a 7 (sete) e menor ou iguai a 9 (nove);
c) 6tlmo se superior a 9 (nove).

As propostas deverao considerar, minlmamente, a seguinte evolugao para o lESAP:

Ano 1

Ano 2

Ano 3

Ano 4

Ano 5

Ano 10

Ano 15

Ano 20

Ano 25

Ano 30

lESAP

INDICE DE EFICIENCIA

Regular
Regular
Regular

Satisfatorio
Satisfatorio
Satisfatorio
Satisfatorio
Satisfatorio
Satisfatorio

4.2 I'NDICADOR DE ADEQUAQAO DO SISTEMA DE COMERCIAUZAQAO DOS
SERViQOS.

A comerciallzagao dos servlgos 6 interface de grande importancia no relacionamento da
prestadora com seus usuarios. Alguns aspectos do sistema comercial tern grande importancia
para o usuario, seja para garantir a justi^a no relacionamento comercial ou assegurar-lhe o
direito de defesa, nos casos em que considere as a96es da prestadora incorretas.

Assim, 6 importante que o sistema comercial implementado possua as caracterfsticas
adequadas para garantir essa condigao.

A metodoiogia de definigao desse indicador segue o mesmo princfpio utilizado para o anterior,
pois, tambem neste caso, a importancia relativa dos fatores apresentados depends da
condigao, culture e aspiragoes dos usuarios.
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