AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

DESPACHO

DE: Presidéncia |

1
PARA: Diretoria Técnica Operacional — Sr2 Silmara Nardoni

\
Assunto: Abertura de Processo Regulaté}rio para certificacdo dos marcos contratuais,
conforme estabelecido no Contrato de Concessdo n° 096/2014, firmado entre a

Prefeitura Municipal de Sinop e a Conces‘.sionéria Aguas de Sinop.

Senhora Diretora, segue abaixo os itens para providéncias:
|

a) Autuagdo do processo administrativo regulatorio;

b) Afericdo do Indicador de Adequagdo do Sistema de Comercializagdo dos Servigos
(IACS) — item 4.2 do Anexo XV, aphcado aos servigos publicos de abastecimento
de dgua e esgotamento sanitério; |

c) Analise e providéncias técnicas necessdrias para o perfeito cumprimento das
competéncias da AGER Sinop;

d) Indicagdo de data para divulgat;§6 dos resultados em reunido com o Conselho
Consultivo da AGER; e,

e) Outras providencias que julgar pertinentes.
Sinop — MT, 30 de abril de 2017.
A 2 e

JOSE *LMIRO ULLER
Diretor Presidente da AGER

SO
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AGENCIA RéGULADORA DE SINOP AGUAS DE S'NOP S‘A
OFICIO N° 156/AGER/2017

Sinop-MT, 21 de junho de 2017

|

\
A AGUAS DE SINOP
A/C: JULIO DE OLIVEIRA MOREIRA
Diretor Presidente |

Assunto: Solicitacdo de dados para embasamento dos Indicadores de

Adequacao do Sistema de Comer‘cializa a0 dos Servicos (IACS).

Prezado Senhor,

Com o fim de apurar os IPdicadores de Adequagdo do Sistema de
Comercializacdo dos Servigos (IACS), referentes ao servico de abastecimento de
agua e esgotamento sanitério, conforme os critérios estabelecidos na Resolugéo
AGER n© 005 de 12 de Dezembro de‘2016, a AGER vem, através deste, solicitar
que a Empresa Aguas de Sinop apres;ente relatorio com os dados pertinentes
ao servigo prestado para embasamento dos seguintes dados, que constam
no Relatoério de Indicadores Operacionais de Outubro/2015 a Setembro/2016:

1. Registro do nimero de Iigagﬁés de agua ativas, com e sem hidrémetro, ao
final de cada més. ‘

2. Registro do numero de contas superiores ao dobro da média do seu
consumo nos ultimos 12 meses e numero de inspecdes realizadas nas
residéncias que apresentaram essas condigdes, inclusive as que foram
recusadas.

3. Registro do nimero de contas sujeitas a corte por falta de pagamento e o
numero de comunicagdes de corte aos usuarios.

4. Registro do numero total de servicos de restabelecimentos de
fornecimento de agua prestados e os que foram realizados dentro de 24
horas.

Os dados a serem enviados relativos ao servigo de abastecimento de dgua
e saneamento bdsico devem corresponder ao periodo de outubro de 2015 a
setembro de 2016.

Os documentos devem ser protocolados na AGER em até 7 dias Uteis do
seu recebimento. A

Sem mais para o momento,| renovamos votos de‘estima e consideragéo.

JOSE ITMIR \M-U\L'L\E:R L T({Om Q)
Diretor Presidente - AGER/ Y/ }fa Ng'perad‘o‘\a\ J\?\\
| Sam b gno?
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Carta ASI n° 348.2017

Sinop/MT, 03 de julho de 2017.
Carta n°: AS| 348.2017

Ao
Iimo. Sr. Diretor Presidente

José Almiro Muller
AGER — Agéncia Reguladora de Sinop
- Avenida dos Jacarandas, n® 3960 — Setor Industrial, CEP: 78.550-510

Sinop/MT

Ref.- Carta 348.2017 em Resposta ao Oficio 156.2017 AGER/SINOP ~ Assunto:
Solicitacdo de dados para embasamerito dos Indicadores de Adequagdo do

Sistema de Comercializagdo dos Servigos (IACS).

A AGUAS DE SINOP S.A., concessionaria dos servicos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario, com sede na Avenida dos Jacarandas,
n® 3.960, Centro, no Municipio de Sinop, Estado do Mato Grossoe, CEP 78.550-000,
devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o nf 20.930.953/0001-66, vem, através desta,
responder & Agéncia de Regulagéo de Singp, na pessoa de seu Diretor Presidente, Sr.
g José Almiro Muller, o Oficio 156/AGER/20{7, conforme abaixo expoe-se.

-

_ Dispbe o oficio em epigrafe que no intuito de apurar os Indicadores de
Adequaedo do Sistema de Comercializagéo|dos Servicos (IACS), referentes ao servico
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, conforme os critérios estabelecidos

na Resolucdo AGER n° 005 de 12 de dezembro de 2016, necessitam dos dados abaixo

transcritos:

1. Registro do nimero de ligagdes de aguas ativas, com e sem hidrémetro,

ao final de cada més;
2. Registro do namero de contas superiores ao dobro da média do seu

consumo nos Gltimos 12 meses e niimero de Inspegdes realizadas nas @)

Tel. (66) 3517-1150 / 35317094 .
Av, das Nogueiras, 800 _
Eentro - Cap 78.550-226
Sinap - MT
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residéncias que apresentara
recusadas.

Registro do numero de conta
o numero de comunicagdes (
Registro do ntumero total

fornecimento de agua prestac

Solicita ainda a r. Agéncia de R

devem corresponder ao periodo de outubro

Carta ASI n® 348.2017

m essas condi¢bes, inclusive as que foram

s sujeitas a corte por falta de pagamento e

Je corte aos usuarios;

de servicos de restabelecimentos de

Jos e 0s que foram realizados em 24 horas.

sgulagdo, que os dados a serem enviados
de 2015 a setembro de 2016.

e
Pois bem, transcritos os requerimentos, passamos as respostas.
Concessiondria: 1. Referente a esta solicitagéo, as informacgdes ja foram apresentadas
no Relatoério de Indicadores — ltem 4.1.1. — Tabela 19, conforme abaixo demonstrada:
Indicador out/15 nov/15| Dez/l5 jan/16 fev/16 mar/16 abr/16 mai/l6 jun/16 | jul/16 ago/l6 set/16
Ligagoes de Agua
ativas 37.186 | 39.051 | 40.769 | 40.670 | 41.025 | 40.848 | 41,541 | 41.301 | 40.431 | 40.514 | 40.546 | 40.795
Micromedidas
Ligagtics do Agua 3360 | 955 | 193 | 70 | 31 46 15 | 31 67 | 114 | 47 | 89
Estimadas _
Ligasdes de Ag0a | 40 546 40006 | 40.962 | 40.740 | 41056 | 40.894 | 41.556 | 41332 | 40.498 | 40.628 | 40.595 | 40.884
- L 2 u o
item, segue em anexo arquivo “Retencao

Concessiondria: 2. Para atendimento a ests

e Visforia”, (Doc. 01).

Concessiondria: 3. Para atendimento a este item, segue em anexo arquivo “Registro

de contas sujeitas a corte”, (Doc. 02)

Concessiondria: 4. Para atendimento a este item, segue em anexo arquivo “Registro

de Restabelecimentos”, (Doc. 03)

Frente ao exposto, serve a p
Regulagdo de Sinop, na pessoa de seu Dire
Oficio 156/AGER/2017, o qual requer dados

resente para responder a Agéncia de

004

tor Presidente, Sr. José Almiro Muller, o

para apurar os Indicadores de Adequacgao

o,

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094
Av. das Nogueiras, Boo
Centro - Cep 78.550-226
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AQU?Sde
Sinop
N

Carta ASI n° 348.2017

do Sistema de Comercializacdo dos Servicos (IACS), referentes ao servigo de

abastecimento de agua e esgotamento sani

tario.

Sendo s6 o que se apresenta para o momento, subscrevemos, colocando-

nos a disposigao para quaisquer esclarecim

Cordialmente,

———

~ <z GO RAFAEL
— e
“—OIRETOR E

Tel. (66) 35171150 / 3531-7094
Av, das Nogueiras, 800
Centro - Cep 78.550-226
Sinop - MT

entos que se facam necessarios.
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RELATORIO TECNICO n. 003/2017/AGER

REFERENCIA: Estudo Técnico para Pri
executivo contratual definido como
Comercializacado dos Servigos (IACS), en
Concessao n° 096/2014, firmado entre a P
Aguas de Sinop.

1. Dos Fatos

ULADORA DE SINOP

R - SINOP

Sinop — MT, 25 de julho de 2017.

ocesso Regulatério de certificacdo do marco
ndicador de Adequagdo do Sistema de
1 atendimento ao estabelecido no Contrato de
refeitura Municipal de Sinop e a Concessionaria

Sob a égide da verificagdo do cumprimento do Contrato de Concessé&o n° 096/2014,

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

em atendimento a determinacdo do Presidente da AGER, instaurou-se o referido processo

administrativo com objetivo de certificar

cumprimento das metas estabelecidas para o

Indicador de Adequacéo do Sistema de Comercializagao dos Servigos (IACS), referente

aos servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, Marco do Plano

Executivo — item 4.2 do Anexo XV — Termp de Referéncia para Execucdo do Contrato de

Concessao 096/2014.

E o relato primordial.

Av. dos Jacarandas n2 3960 — Setor

Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

2. Da estruturagao do relatério técnico

Inicialmente indicaremos a preceituacao legal e técnica utilizada para a formulacao
das conclusdes apontadas aqui. Remeteremos desde as indicacdes legais iniciais do
contrato, ou seja, anterior as definicdes regulatérias da AGER até o processo de definicdo
dos aspectos regulatérios, indicados pelo regulador e decorrentes da interpretacéo do

contrato, que é o resultado da atuacao dalagéncia no exercicio da fungao regulatéria.

Posteriormente, indicamos as condi¢des previstas em contrato para prestacéo dos
servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no municipio e relataremos
se, ante as constatagbes documentais, a concessionaria atendeu aos requisitos para
emissao da certificacdo do marco executivo contratual definido como Indicador de
Adequacéao do Sistema de Comercializacgo dos Servigos (IACS) - item 4.2 do Anexo XV -
Termo de Referéncia para Execucao dg Contrato — volume |, conforme estabelece a
Clausula 8.1 do Contrato de Concesséo 096/2014.

W

010
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

3. Consideracgdes legais e técnicas do marco executivo contratual

Em 19 de setembro de 2014, decorrente da Concorréncia Publica n. 002/2014, firmou-
se o Contrato de Concessao 096/2014, i strumento este que em conjunto com os demais
mecanismos e instrumentos estabelecem s condicdes minimas necessarias para prestacdo

dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Municipio de Sinop.

Além dos documentos acima descritos, os servicos de agua e esgoto, concedidos no
municipio sdo submetidos as regras declaradas no conjunto abaixo hierarquicamente

relacionado:

|. Lei Federal n.11.445/07 — Institui a Politica Nacional de Saneamento Basico;

[I.  Decreto Federal n. 7.217/10 — Regulamenta a Lei 11.445/07,;

. Legislacéo correlata e matérias transversais — contratos, concessao, recursos
hidricos, salde, meio ambiente, normas técnicas, relagdes de consumo, etc;

V.  Lei Complementar n. 098/13, que institui a Politica Municipal de Saneamento
Basico;
V. Lein. 2.036/14 — que cria a AGER - Sinop/MT,;
VL.  Plano Municipal de Saneamento Basico representado pelo Decreto n. 264/13;
VIl.  Edital de Licitacdo - Concorréncia Puablica n. 002/14 e seus anexos;
VIII. Proposta vencedora;
IX.  Contrato de Concessao 096/14; e

X.  Normas regulatorias.

De regra, a AGER Sinop tem, dentre outras, como competéncia “zelar pelo fiel
cumprimento da legislacéo, dos contratﬂs de concesséo, termos de permisséo e demais
contratos de servigos publicos sob a sua competéncia regulatéria, podendo, para tanto,
determinar diligéncias junto ao poder concedente e as entidades reguladas, e ter amplo
acesso a dados e informagbes relativos a prestagéo dos servigos”, e ainda, “fixar critérios,
indicadores, férmulas, padrbes e parametros de qualidade dos servigos e de desempenho dos
prestadores, estimulando a constante melhoria da qualidade, produtividade e eficiéncia, bem j&d

011
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como a preservagdo e conservagédo do m
2.036 de 14 de setembro 2014.

Do diagnéstico do contrato de ca

1
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FGULADORA DE SINOP

eio ambiente”, ambos previsto no artigo 6° da Lei

ncessao n° 096/2014 firmado entre a Prefeitura

Municipal de Sinop, MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, procedemos a interpretacéo e

modelagem dos indicadores de aferi¢cdo e ¢
0 que inicialmente proporcionou o deseny

etapa do processo, compreendendo:

a)

ARQUITETURA REGULA

indispensavel que demon

efinicdo de metodologia de certificac&o regulatoria,

volvimento de dois produtos essenciais para essa

TORIA (ANEXO ) constitui-se em ferramenta
stra de maneira simples e objetiva a estrutura

conceitual e legal de determinado servico regulado e ainda indica a

necessidade de implantag

ao de novas estruturas voltadas para processos

regulatérios e fiscalizatorios especificos desse servico, auxiliando na

organizacéo e na identifica
tais como:

v
v
v

v" retrabalhos e exces

Expressa por meio de NO

atividades redundan

cao clara das decisdes que precisam ser tomadas

complexidade nas gtividades de regulacéo e fiscalizacao,

reducéo de custos e falhas de integracao,

tes e de baixo valor agregado;
s0 burocratico.

TACAO GRAFICA, & a tnica forma de melhorar o

entendimento sobre os pr

regulatdria.

pcessos aumentando a performance da atividade

REGUA MARCOS EXECUTIVOS CONTRATUAIS (ANEXO II) representa um

conjunto de obrigacdes ¢
negativas, objetivando o cu

0 servigo publico.

ontratuais, principais e acessorias, positivas ou
mprimento integral da politica publica definida para

Também é representado por meio de NOTACAQ GRAFICA - régua de marcos

executivos contratuais.

dimenséo de incidénciae d

da legislacéo setorial. A ce

g

A

do classificados por sua natureza temporal,
2vem ter vinculagdo com os preceitos fundamentais
ificagcéo dos marcos, além do carater preventivo,

proporciona a blindagem contratual no curso do tempo e, sobretudo positiva o

012
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

atingimento das metas estabelecidas para a politica publica definida para o
setor.

Os dois instrumentos acima descritos sdo, para AGER, os norteadores das suas
atividades regulatorias e fiscalizatorias, convertendo-se no planejamento de longo prazo — no

minimo pelo prazo do contrato — definindo-se como sua metodologia de acéo.

Dentre as inumeras obrigacdes contratuais, identificamos o Indicador de Adequacéao
do Sistema de Comercializacdo dos Servigos (IACS), aplicado aos servigcos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario, definido no item 4.2 do Anexo XV - Termo de Referéncia
para Execucgao do Contrato — volume |, conforme estabelece a Clausula 8.1 do Contrato de
Concessédo 096/2014, previsto na Concorréncia Publica n® 002/2014, Processo n® 001/CEL-
CSAE/2014.

A fim de normatizar e regular os mecanismos para a aferigdo e validacdo do IACS, foi
autuado o Processo Regulatério 2016/04, que levou a elaboragdo da Resolugdo AGER
n°005/2016 (ANEXO lil), a qual define a metodologia a ser aplicada na afericdo sistematica
do referido marco executivo contratual.

013
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A comercializacéo dos servicos é a

EGULADORA DE SINOP

Indicador de Adequacao do Sistema de Comercializagdo dos Servigos

interface de grande importancia no relacionamento

da prestadora com seus usuarios. Alguns aspectos do sistema comercial tém grande

importancia para o usuario, seja para garantir a justica no relacionamento comercial ou

assegurar-lhe o direito de defesa, nos ¢

incorretas.

Assim, € importante que o sistema

adequadas para garantir essa condicao.

De acordo com a Resolugéo AGER
de Comercializacdo dos Servicos (IACS)

pelo respectivo peso:

I1ACS = 5x (Valor Fator 1)+ 1x (V
+ 1 x (Valor Fator 4)

No caso do Fator 1, que se refe
ponderacao face a importancia do mesmo ¢

:asos em que considere as acbes da prestadora

comercial implementado possua as caracteristicas

n° 005/2016, o Indicador de Adequacéo do Sistema
€ calculado pela soma de 6 fatores multiplicados

alor Fator 2) + 1 x (Valor do Fator 3)
+ 1 x (Valor Fator 5) + 1 x (Valor Fator 6)

re ao indice de micromedicdo, foi atribuida forte
como fator de justica do sistema comercial utilizado.

O IACS sera apurado anualmente pela média dos valores dos fatores calculados

mensalmente, compreendendo o periodo de outubro de um ano a setembro do ano seguinte,

por meio de processo administrativo de ce
5 (cinco) sera considerado inadequado e, s

classificacdes:

rtificagcdo. Se o valor do IACS for igual ou inferior a

e superior a 5 (cinco), adequado, com as seguintes

a) Regular: se superior a 5 e menor ou igual a 7;

b) Satisfatorio: se superiora 7

c) Otimo: se superior a 9.

A cada ano, a empresa devera atin

€ menor ou igual a 9;

gir as seguintes metas para ter seu contrato, neste

marco executivo contratual, indicado com cumprido:

Y
014
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Tabela 1 — Metas do IACS.

Ano do contrato IACS

Ano 1 -

Ana 2 Regular
Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatorio
Ano 10 Satisfatdrio
Ano 15 Satisfatorio
Ano 20 Satisfatorio
Ano 25 Satisfatdério
Ano 30 Satisfatorio

Neste trabalho, sera apurado

o Indicador de Adequagcdo do Sistema de

Comercializagao dos Servicos (IACS) para o primeiro e o segundo ano do contrato de

concessao, conforme a metodologia defin
ser observado na tabela acima, nao foi esti
periodo, realizaremos o calculo do indicad
para futuras comparagdes das condigbes
de agua e esgotamento sanitario.

da na Resolugcéo AGER n° 005/2016. Como pode
pulada meta para primeiro ano, portanto, para esse
or apenas para que possa servir de embasamento
da prestacdo do servico publico de abastecimento

O IACS sera calculado com base nos relatérios encaminhados pela empresa Aguas
de Sinop, indicados na Carta ASI n° 348/2017, em resposta ao Oficio n® 156/AGER/2017, e
nos Relatérios de Indicadores Operacionais referentes a 2015 e 2016, indicados

respectivamente na Carta ASI n® 323/2016
V).

(ANEXO IV) e na Carta ASI n° 189/2017 (ANEXO

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




\
Nl
GER

AGENCIA HEGULADORA DE SINOP

5. Apuracdo do IACS

los de todos os fatores que compéem o Indicador

A seguir serao realizados os célcu
acédo dos Servicos (IACS) para os anos de 2015 e

de Adequacao do Sistema de Comercializ

20186.

5.1. Calculo do Fator 1

indice de micromedicéo: calculado|més a més, de acordo com a expresséo:

Numero total de ligagbes com hidrometro em funcionamento no final do més x 100

11 = s ; Py
Numero total de ligagbes existentes no final do més

De acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, esta condicéo tera
os seguintes valores:

Tabela 2 - Valor a ser atribuido ao Fator 1.

Fator 1 Valor
Menor que 98% 0,0
Maior que 98% 1,0

e Em 2015;

Para o primeiro ano do contrato, essa condigéo sera verificada no més de setembro,

com base nos valores informados no Relatério de Indicadores Operacionais referentes a 2015,
em anexo a Carta ASI n°323/2016 (ANEXO V), obtendo assim o seguinte resultado:

_ 34491 x 100

= i 0,
40.882 BhET®

Portanto, seguindo o padrao da Tabela 2, sera atribuido 0 para o Fator 1.

o Em 2016:

A empresa informou no Relatdrio de Indicadores Operacionais referentes a outubro de
2015 a setembro de 2016, por meio da Carta ASI n. 189/2017 (Anexo V), o numero de ligagdes

de agua ativas com e sem hidrémetro ao final de cada més, como ilustra a Tabela 3.
\ \#U

016
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Calculando o indice de micromedig
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4o para cada més, em seguida realizando-se uma

média aritmética dos valores mensais calculados, encontramos um indice de micromedicéo

anula igual a 98,97%.

Tabela 3 - Cdlculo do Indice de micromedicdo.

Ligagdes ativas
micromedidas
total de ligagGes
ativas
[ndice mensal

Média dos Indices
mensais (%)

out/15 nov/15
37186 39051

40546 40006

0,9171 0,9761

Como o resultado encontrado € sug

dez/15  jan/16
40769 40670

40962 40740

09953 0,9983

5.2. Calculo do Fator 2

nas agéncias comerciais, com o numero tc

Esse indicador relaciona o nimero

12 =

N.de atendimentos feito

fev
410
410

0,99

16
25

56

92

mar/16  abr/16
40848 41541

40894 41556

0,9989 0,9996
98,9670

tal de ligacoes:

mai/16

41301
41332

0,9992

jun/16

40431
40498

0,9983

julre
40514

40628

0,9972

s diretamente no balcao no més x 100

N.total de aten

dimentos realizados no més

O valor a ser atribuido ao Fator 2 sera de acordo com a tabela abaixo:

Tabela 4 -Valor a ser atribuide ao Fator 2.

e Em2015

De acordo com os dados disponib
referentes a 2015, indicado na Carta ASI n° 323/2016 (ANEXO 1V), temos:

Av. dos Jacarandas n2 3960 — Setg

Fator 2 Valor
Menor que 20% 1,0
Entre 20% e 30% 0,5
Maior que 30% 0,0

g L 32.649 x 100
37.607

= 86,82%

r Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510

ago/16  set16
40546 40795

406593 40884

0,9988 0,9978

yerior a 98%, o valor atribuido ao Fator 1 € igual a1.

de reclamacdes comerciais realizadas diretamente

lizados no Relatério de Indicadores Operacionais
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A empresa justificou que existe

realizados exclusivamente pelo atendimen

assinatura.

Em 2016

EGULADORA DE SINOP

uma extensa gama de servicos que podem ser
to presencial, pois dependem da apresentacao de

A empresa informou, por meio do Relatério de Indicadores Operacionais referentes a

outubro de 2015 a setembro de 20186, inc

realizou, um total de 151.471 atendimento

ou pela agéncia virtual), dos quais 55.744

licado na Carta ASI n°189/2017 (ANEXO V), que
S (seja por meio de telefone, WhatsApp, presencial
foram feitos diretamente no balcdo da agéncia.

Substituindo esses valores na formula, temos:
o SIHEI00 oo
- T 15471 00"

Logo, segundo a Tabela 4, o valof

anaos.

5.3. Caiculo do Fator 3

O sistema de comercializac&o adot

todas as contas com consumo excessivo,

atribuido ao Fator 2 foi igual a 0 para ambos os

ado devera prever mecanismos que garantam que
superior a 200% da média do consumo do usuario

nos ultimos 12 meses, sé sejam entregueﬁ aos mesmos apods verificagdo. Desse modo, essa

condicao pretende verificar se analise critica das faturas emitidas aos consumidores esta

sendo efetivada, através do calculo:

I3 =

(n de exames pre

diais realizados no més x 100)

(n de contas emitidas no mé:

s com consumo supeior a 200% da média)

O valor a ser atribuido ao Fator 3, sera de acordo com o descrito abaixo:

Tabela 5 - Valor a ser atribuido ao Fator 3.

Exames prediais por consumo excessivo Valor

Maior que 98% 1,0

Entre 90% e 98% 0,5
~Menor que 90% 0,0

Av. dos Jacarandas n? 3960 - Seto
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Em 2015:

Segundo os dados informados no
2015, indicado na Carta ASI n° 323/2016 (

Relatério de Indicadores Operacionais referentes a
ANEXO V), temos:

el 1.064 x 100 55 5
T doer T T
Portanto o valor atribuido ao Fator 3 foi igual a 1.

Em 2016:

Substituindo na férmula os valorej

Indicadores Operacionais referentes a o
Carta ASI n°189/2017 (ANEXO V), e no R
ASI n ° 348/2017, temos:

_10.07

6.

13

Assim, segundo o critério apresenta
3 éigualan.

5.4. Calculo do Fator 4

Esse fator mede se a prestadora ¢
recebimento das contas de seus usuaria
bancaria do municipio, estabelecimentos ¢

O nivel de atendimento a essa sera medid

n de ponta

informados pela concessionaria no Relatdrio de
ubro de 2015 a setembro de 2016, por meio da
elatorio - Vistorias encaminhado através da Carta

6x100
= 160,33%

284

do natabela abaixo, o valor a ser atribuido ao Fator

onta com um nimero adequado de locais para o
s, devendo para isso credenciar, além da rede
pmerciais, como lojas, farmacias e casas lotéricas.
O através do indicador:

s credenciados x 1000

" ntotal de ligacies de Agua no més

Conforme o resultado obtido sera at
abaixo:

Av. dos Jacarandas n2 3960 — Seto

ibuido um valor ao Fator 4, de acordo com a tabela

o

013
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Tabela 6 - Valor a ser atribuido ao Fator 4.

“Pontos credenciados para o recebimento tas contas Valor
Maior que 0,7 1,0
Entre 0,5e 0,7 056
Menor 0,5 0,0

e Em2015:

Segundo informado pela Carta AS
Operacionais de 2015 (ANEXO 1V), havia
setembro, portanto:

i

14

I n® 323/2016 referente ao Relatdrio de Indicadores

40.882 ligacdes de agua ativas ao final do més de

0x1000 _ -
10.882 '

Portanto o valor atribuido ao Fator 4 é igual a 0.

e Em 2016;

Segundo dados informados pela

outubro de 2015 a setembro de 2016, por

Aguas de Sinop no Relatério de [ndicadores de
meio da Carta ASI n°189/2017 (ANEXO V), ha 14

bancos credenciados, além de 27 pontos credenciados com o Banco Bradesco para

recebimento de contas, somando 41 pontos de arrecadacao cadastrados para recebimento

das faturas.

Tabela 7 - Céleulo do Fator 4.

pontos credenciados

més out/iS -nov/15 dez/15 - jan/16”
total de ligacdes ativas 40546 40006 40962 40740
indice mensal 1,0112 11,0248 11,0009 11,0064

Média dos indices

41
fev/16 mar/16 abr/16 mai/16 jun/16 jul/16 ago/16
41056 40894 41556 41332 40498 40628 40593
0,0999 1,0026 09866 0,9920 1,0124 11,0092 1,0100
0,9299

Portanto, o valor atribuido ao Fator 4 é igual a 1.

Av. dos Jacarandads n? 3960 - Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510
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5.5. Calculo do Fator 5

Para as contas ndo pagas sem regi
um sistema de comunicagao por escrito
débito, e com defini¢cdo de data limite para
corte.

O nivel de atendimento a essa co
indicador:;

15 = (n de comunicagoes de corte

EGULADORA DE SINOP

stro de débito anterior, a prestadora devera manter
com os usuarios, informando-os da existéncia do

1 regularizacao da situacao antes da efetivagdo do

ndicdo pela prestadora sera efetuado através do

emitidas pela prestadoras no més x 100)

(n de contas sujeita
O valor a ser atribuido ao Fator 5 s¢

Tabela 8 - Valor a ser atribuido ao Fator 5.

s a corte de fornecmento no més)

Bra;

Restabelecimentos do fornecimento Valor
Maior que 98% 1,0
Entre 95% a 98% 05
Menor que 95% 0,0

Em 2015:

Segundo os dados informados na

Relatério de Indicadores Operacionais de 2

7.8
15 —

Portanto foi atribuido o valor igual a
Em 2016:

Segundo as informacgoes disponibili:

Carta ASI n°® 323/2016 (ANEXO V) referente ao
2015, temos:

L3S
155 ¢
1 ao Fator 5.

zadas pela prestadora no Relatério de Indicadores

de outubro de 2015 a setembro de 2016, por meio da Carta ASI n°189/2017 (ANEXO V), e no
Relatério — Corte, através da Carta AS| n°348/2017, no periodo houve 1.721 contas sujeitas

a corte de fornecimento e para todas elas fioram emitidos avisos de corte. Assim temos:

e
021
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IS5 = —

Portanto, o valor atribuido ao Fator

5.6. Calculo do Fator 6

A prestadora devera garantir o resf
em até 24 horas da comunicacao pelo me
Feita a comunicagdo o usuario ndo neces
momento, devendo, no entanto, o contrato

quando o pagamento néo for confirmado.
O indicador que avaliara tal condic

16 = (n de restabelecimentos de f|

EGULADORA DE SINOP

21 x 100

— 0
1721 Mo

5, seraigual a 1.

abelecimento do fornecimento de agua ao usuario
smo da efetuagédo do pagamento de seus débitos.
ssitard comprovar o pagamento do débito naquele
de prestacéo, autorizar a prestadora a cobrar multa

30 €

ornecimento realizados em até 24h x 100)

(n total de r
O valor que sera atribuido ao Fator

Tabela 9 - Valor a ser atribuido ao Fator 6.

Restabelecimentos do fornecimento

estabelecimentos no mes)

6 sera de:

Valor
Maior que 95% 1,0
Entre 80% a 95% 0,5
Menor que 80% 0,0

Em 2015:

Segundo os dados obtidos do Relat
da Carta ASI n°® 323/2016 (ANEXO 1V), ten

384

I6 =
6

Assim foi atribuido ao Fator 6 o valc

orio de Indicadores Operacionais de 2015 por meio
nos:

ﬂfxloo_60 -
345 07
or igual a 0.

3>&J
022
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Como se trata do primeiro ano d

portanto o indice IACS foi calculado ape

3
y

futuras.

Em 2016:

e

JACS = (5x1) + (1x0) +
I,

Esse valor pode ser classificado de

Portanto, é possivel concluir que a

regulatério contratual definido como Indi

a concessao, nao foi estipulada nenhuma meta,

nas para servir de parametro para comparacoes

(1x1) +(1x1) + (1x1) + (1x0,5)

ACS = 8,5

acordo com o item 4, como SATISFATORIO.

empresa Aguas de Sinop vem atendendo o marco

o

or de Adequacéo do Sistema de Comercializacéo

dos Servicos (IACS), referente ao servico de abastecimento de agua e esgotamento sanitario,
até o segundo ano do contrato de concessao.

Tabela 11 — Cumprimento do IACS no ano 2 do con

rato de concessdo.

Ano do contrato Meta fixada Classificagio
1 - Inadequado
2 Regular Satisfatério

WV
023
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realizados em 24 h
indice mensal

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

e Em2016;

Segundo as informacdes disponibilizadas pela prestadora no Relatdrio de Indicadores
Operacionais referentes a outubro de 2015 a setembro de 2016, por meio da Carta ASI

n°189/2017 (ANEXO V), e no Relatério
348/2017, temos:

Tabela 10- Cdlculo do Fator 6.

'out/15 - nov/15 dez/15 janf16  fev/1

2.141 2.663 1.810 1.898 2872
1.788 2.158 1.476 1.635 1.964
0,8351 0,8104 0,8155 0,8614 0,8280

6 mar/16  abr/16 mai/16 jun/16

— Restabelecimentos, através da Carta ASI n°

2.433 1570 1.385 1.501 2.725
2.035 1.287 1.127 1.214 2.258
0,8364 08197 0,8137 0,8088 0,8286

0,8281

Como esta entre 80% e 95%, o valor atribuido ao Fator 6 sera igual a 0,5.

5.7. Calculodo IACS

Apos calcularmos todos os fatore

s que compdéem o Indicador de Adequagdo do
Sistema de Comercializagcdo dos Servicos, substituiremos esses valores na férmula abaixo

para calcularmos o IACS nos anos de 2015 e 2016.

IACS = 5x (Valor Fator 1) + 1 x (Vf!or Fator 2) + 1 x (Valor do Fator 3)

+ 1 x (Valor Fator 4
e Em2015:

TACS = (5x0) + (1x0) +

Como esse valor esta abaixo de

considerado inadequado. Entretanto, faz-se necessario observar que, como vimos, o IACS &
fortemente influenciado pelo indice de Micromedicdo (Fator 1), que requer que 98% das
ligacoes, ou seja quase sua totalidade, sejam hidrometradas para que seja atribuido valor

igual 1.

+ 1 x (Valor Fator 5) + 1 x (Valor Fator 6)

(1x1) + (1x0) + (1x1) + (1x0)

1ACS = 2

5, de acordo com o apresentado no item 4, é

jul/16  ago/16

1.805

1.527
0,8460

set/16

1.826

1.522
0,8335

¥ 024
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Por todo exposto recomenda-se:
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AGENCIA

O reconhecimento do cum

previsto no item 4.2 do An

EGULADORA DE SINOP

primento do marco executivo contratual conforme

exo XV - Termo de Referéncia para Execucéo do

Contrato — volume |, constTte na Concorréncia Publica n. 002/2014, Processo

n° 001/CEL-CSAE/2014, q
de Comercializagao dos

abastecimento de agua e e

e estabeleceu o indice de Adequacao do Sistema
Servicos, referente aos servicos publicos de

sgotamento sanitario.

Submissdo ao Conselho Consultivo a fim de dar conhecimento acerca das

constatacbes apresentadas nesse relatério técnico, seguida da emissédo de

resolucao especifica que

certifique o cumprimento do Marco Executivo

Contratual (8.1) (4.2) - d

Comercializacdo dos Servicos,

abastecimento de agua e e
na Resolugdo AGER n°

Concessao.

nominado indice de Adequacdo do Sistema de
aplicado aos servicos publicos de
gotamento sanitario, nas condi¢des estabelecidas
005/2016, até o segundo ano do contrato de

E a indicacéo, que submeto a juizo superior.

Greerdio Gieuado. B Nepo.

Amanda Aparecida B B Rojas

Gestora de Regulaca

&b e Fiscalizagdo — AGER/Sinop

¥ 025
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|
ANEXO | - Arquitetura Regulatéria

DRV

%)
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7 - Regulamento da Concessao
(Normalizacao de Contrato e
Disposicoes Sancionatdrias - Agencia
de Regulacao x operador)

8 - Edicao das normas especificas:

a) atendimento aos usuarios;

b) grandes consumidores, loteamentos,
condominios, ruas particulares;

c) langamentos proibidos;

d) regras para a fixagao, o reajuste e a
revisao das taxas, tarifas e outros pregos
plblicos aplicaveis 20s servicos;

e) caderno de encargos.

l

9 - Manual de Fiscalizacao

C

Produto Interna

Procedimento Opefacional Padrdo

e e g VR B e > T e

Wi ] T -s,'

Produto Externo

FISCALIZADO PELA AGER - SINOP

Sistema de
Armazenamento
e Acompanhamento

em carater essencial®




s R L R e el

1 - Lei n. 2036/2014 - Institui a
Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos Delegados
do Municipio de Sinop - AGER

Yy
2 - Lei Complementar n. 098/

2013 - Institui a Politica
Municipal de Saneamento
Basico

3 - Decreto n. 263/2013 - Aprova
o Plano Setorial de Abastecimento

de Agua Potavel e Esgotamento
Sanitario do Municipio de Sinop

Y
4 - Decreto n. 289/2014 - Aprova
as Diretrizes do Regulamento do

ServigoPublico de Abastecimento -

de Agua e Esgotamento Sanitdrio
do Municipio de Sinop.

5- Edital de Licitagao -

Concorréncia Publica n. 002/2014

Proc. 001/CEL-CSAE/2014

v

6 - Termo de Contrato n.096/
2014 - Contrato de Concessao
para Prestacao dos Servicos
Publicos de Abastecimento de
Agua e ESgotamento Sanitario
do Municipio de Sinop

Lei Federal 11445/2007 -Estabelece d
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\

ANEXO Il - Régua de Marcos Contratuais

i}‘\I\Q\')
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Legenda:

- BNy
Perdas no sistema -
5%

LINHA PUBLICA

responsabilidade com a gestao publica

Marcos Executivos Contratua‘s - Indicadores Gerenciais
Marcos Executivos Cdnfraﬂm - Juridicos Legais

Marcos Executivos Contratuais - Esgotamento Sanitdrio
Marcos Executivos Coht;ratiéai - Abastecimento de Agua

set/44

029
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ANEXO Il - Resolugéo AGER n° 005/2016
|
|

J\i\
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RESOLUGAO AGER N. 005, DE 12'1 DE DEZEMBRO DE 2016.

ESTABELECE A METODOLOGIA PARA AFERIR O
INDICADOR DE ADEQUAGAO DO SISTEMA DE
COMERCIALIZAGAO DOS SERVICOS - 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 atribuigdes que
Ihe sa@o 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:

ConS|derando as Normas da Concessdo dos Servigos
Pablicos 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 disposicGes legais; ‘

Considerando o Processo Regulatério n. 2016/04 de 10
de outubro de 2016 para defini¢do dia metodologia para apuragdo do Indicador de
Adequagdo do Sistema de Comercializagéo dos Servigos - IACS aplicado aos
Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario, previsto no
marco do plano executivo estabelecid‘o 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 Execugdo
do Contrato — volume | previsto na Concorréncia Publica ne 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

P }QJ
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Art. 1° Para aferir o Indicador de Adequagdo do Sistema
de Comercializagdo dos Servigos |- IACS aplicado aos Servigos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario no sistema de abastecimento de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario no municipio de Sinop, Estado de
Mato Grosso, deve ser aplicada a formula prevista no Anexo Unico desta Resolug&o.

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

SINOP — I\|AT, 12 DE DEZEMBRO DE 2016.
|
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Anexo Unico
1. Metodologia de Apuragio d‘o Indicador de Adequagdo do Sistema de
Comercializagao dos Servigos - IACS

A comercializagdo dos servigos & interface de grande importancia no relacionamento
da prestadora com seus usudrios. Alguns aspectos do sistema comercial tém grande

importéncia para o usuério, 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 avaliagédo
de fatores indicativos de desempenho, e neste caso a importdncia relativa dos fatores

\
apresentados depende da condig&o, cultura e aspiragdes dos usuarios.

O Indicador de adequagéo da corherciaiiza(;éo 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 micromedigéo foi atribuida maior ponderagéo face
a importancia do mesmo como fator de justica do sistema comercial utilizado.

2. Metodologia de Apuragdo dos fatores que compdem Indicador de Adequagdo do
Sistema de Comercializagao dos Servigos —~ IACS

S&o os seguintes os fatores de verificagéo da adequabilidade do sistema comercial

implementado que devem ser apurados mensalmente:

FATOR 1 - Indice de micromedicdo: calculado més a més, de acordo com a
expressao:

M= (n total de ligagGes com hidrémetro em funcionamento no final do més x 100)
B (n total de ligagées existentes no final do més)

%&)
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De acordo com a média aritmétjca dos valores mensais calculados, a ser aferida
anualmente, esta condigéo tera os seguintes valores:

Indice de micromedigao (%

“Maior que 98% o 10

FATOR 2 - O sistema de comercjalizag@o adotado pela prestadora devera favorecer
a facil interagdo com o usudrio, evitando o maximo possivel o seu deslocamento até o
escritério para informagdes ou reclamagées.

Os contatos deverédo 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 nimero total de ligagdes:

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

- (n total de atendimentas realizadas no més no balcdo e telefone)

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

| Menor que 20%

FATOR 3 - O sistema de comercializag@o adotado devera prever mecanismos que

garantam que todas as contas com consumo excessivo, s6 sejam entregues aos usuarios
apos verificagdo, de acordo com os critérios abaixo:

As contas deverdo ser selecionadas e separadas em dois grandes grupos:

g2
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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 vistorig ndo sera realizada, salvo determinagédo especifica
\

em contrario,

Todas as contas serdo liberadas

para cobranga sem nenhum desconto.

Grupo 2 — Clientes que tiveram 200% a mais do que a média do seu consumo dos
ultimos 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 }fazamento interno, o morador devera ser notificado
a realizar o reparo, e sua conta devera Iser 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, deveré ser acrescido 50% da média do consumo, desde

que seja comprovada a retirada do vazamento.

A avaliagdo da adogdo desta diretriz sera feita através do indicador o ntimero de
exames prediais realizados com o nimero de contas emitidas que se encontram na condigéo
especificada:

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

Na determinagdo do nimero 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:

FATOR 4 - A prestadora deveré contar com um nimero adequado de locais para o
recebimento das contas de seus usuérios, devendo para isso credenciar, além da rede
bancéaria do municipio, estabelecimentos comerciais tais como lojas, farmacias e casas
lotéricas, distribuidos em diversos pontos|da cidade. O nivel de atendimento a essa condigéo
pela prestadora seréd medido através do indicador:

o
G
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(nde pontos credenciados x 100)

de ligagdes de dgua no més)

A AGER - Sinop devera assegurar que os parametros 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 comunicagao por escrito com os usuérios, informando-os da
existéncia do deébito, e com defini¢do de data limite para regularizagao da situagdo antes da
efetivaca@o do corte.

O nivel atendimento a essa condigdo pela prestadora sera efetuado através do
indicador:

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

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

FATOR 6 - A prestadora devera garantir o restabelecimento do fornecimento de agua
ao usuario em até 24 horas da comunicagdo pelo mesmo da efetuagdo do pagamento de
seus debitos. Feita a comunicagio o usudrio ndo necessitard comprovar o pagamento do
débito naquele momento, devendo, no entanto, o contrato de prestagdo, autorizar a
prestadora a cobrar multa quando o pagamento néo for confirmado.

O indicador que avaliara tal condigéo é:

_ (nderestabelecimentos de fornecimento realizados em até 24h x 100)

16 |
(n total de ‘restabelecimentos no mes)

o

~9
036
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QO valor atribuido ao FATOR 5 sera:

Maior que 8

Menor que 95%

3. Periodo de apuragdo do IACS

O IACS sera apurado anualm
certificaga@o, pela média dos valores dos

um periodo de 12 meses, de outubro

considerado inadequado se o valor do |/

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).

ente, por meio de processo administrativo de
fatores calculados mensalmente, compreendendo
de um ano a setembro do ano seguinte, e sera
ACS for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado se

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

R

O resultado do IACS devera ser publicado anualmente no més de dezembro por meio
de resolugao regulatoria que certifique o

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

cumprimento ou néo do marco executivo apurado.
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ANEXO IV — Carta ASI n°® 323/2016 de 04 de Outubro
de 2016
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Sinop, 04 de outubro de 2016.
Carta ASI n. 323/2016

limo. Sr.

José Almiro Muller
Diretor Presidente da Agéncia Reguladora de Sinop/MT

Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop - MT
Av. dos Jacarandas, n° 3960 — Centro - CEP 78.550-510

A~
Ref.: Entrega do Relatério de Indicadores Operacionais referentes a 2015
Prezado Senhor,
A Concessionaria Aguas de Sinop S.A. vem, por meio desta,
encaminhar o relatdrio de indicadores operacionais em anexo, contendo os
. . . . | . . s
indicadores pertinentes aos servigos prestados por esta concessionaria de
servigos publicos.
Sendo o que havia para o mo nento, colocamo-nos a Vossa disposigéo
.

para sanar quaisquer duvidas ao passo em que despedimo-nos renovando
votos de estima e consideragao.

Atenciosamente,

peragoes

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094
Rua das Nogueiras, 800
Centro - Cep 78.550-226
Sinop - MT E; Nascentesdo

Xingu
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INTRODUCAO

O presente relatério tem como ﬁnagidade apresentar a Agéncia de Regulag@o de Sinop,
os indicadores operacionais do Sistema de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitério
do municipio, conforme estabelecido no ELdilal de Concorréncia Publica n® 002/2014, Anexo

XV — Termo de Referéncia para Execug'&* do Contrato.

A avaliaciio dos indicadores operacionais permite uma avaliagio sistematica e um
melhor gerenciamento dos servigos preslfdos. Desta forma, a existéncia e utilizagdo de um
sistema de indicadores de desempenho colpﬁével se torna um ferramental indispensavel para

™ este fim. '

O acompanhamento dos indicadores tem como finalidade a avaliagdo da prestagio

adequada do servigo concedido, sempre ﬁrimando pela qualidade na prestagdo do servigo e

tendo como metas a regularidade, continuidade, eficiéncia, seguran¢a, atualidade,

generalidade e cortesia na prestagdo do mesmo.
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1 Indicadores para o Sistema de Abastecimento de Agua

De acordo com Edital de Concorréncia Publica n® 002/2014, em seu ANEXO XV, os

indicadores operacionais a serem monitorados pela Concessiondria sdo os seguintes:

Tabela 1 - Indicadores Operacionais

Sistema de Abastecimento de Agua

Indicador Descricﬁo
IQA Indice de Qualidade da Agua
ICA indice de Continuidade do Abastecimento
IPD indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribui¢do
- ICSA indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua
Tabela 2 - MLtas a serem cumpridas
' Indicador ¢ Metas
Ano QA ICA IPD ICSA
1 >99% | S 55% 100%
2 >09%, <5 00% - 1000
3 =999, <4 50% 100%
4 >09% <4 50% 100%
5 >99%, <3 50% 100%
10 >99% <2 45%, 100%
15 >99% | ) 40% 100%
s 20 >99%, .52 - 35% . 100%
- 25 >99%, <2 30% 100%
30 >09% =D, 25% 100%
Para o cilculo de todos os indicadores utilizou-se as formulas estabelecidas no Anexo

VII do Contrato de Concessdo e os dadrs apresentados pela Concessiondria ao Sistema

Nacional de Informagdes sobre Saneamento (SNIS) relativos ao ano de 2015. Sendo assim, este

relatorio aferird o cumprimento dos indicadores do 1° ano de concessio.

1.1 Indice de Qualidade da Agua Distribuida (IQA)
Este indice tem como finalidade avaliar a qualidade da dgua tratada, e assim aferir a

eficiéncia no tratamento utilizado pela Concessionaria.

3 ?&J 042
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Quantidade de Amostras de turbidez e cloro residual fora do padrao

oA = Quantidade total de amostras de turbidez e cloro residual
1QA = par-cl = 0,93%
=Gk azes .

Pelos dados apresentados, € possivel verificar que as amostras fora do padrdo para as
andlises de turbidez e cloro atingem um total de 0,93% do total de amostras. Assim o indice de

qualidade da agua (IQA) se da pela diferenca do total de 100%, que é 99,07%.

Conclusio: Meta Atendida

-,
-
1.2 indice de Continuidade do Abastecimento (ICA)
O indice de continuidade do abasll;cimento ¢ obtido através da divisdo do numero de
reclamagdes de falta de gua justificadas pelo nimero de ligagdes de dgua do ano em avaliagio.
|
ICA - NRFA x 1000 =
NLA
ICA =2“¢5x 1000 =4,95
49.477
Onde, ‘
NRFA: nimero de reclamagdes de falta de agua justificadas (exclui, por exemplo,
reclamagdes de clientes cortados).
. NLA = namero de ligagoes de égui
a4

Conclusio: Meta atendida

1.3 indice de Perdas de z'\gua no Sistema de Distribui¢iao (IPD)

Tabela 3 — Volumes referentes ao ano de 2015.

Indicadores 1.000 m¥/ano
Volume Prod?zido 12.239
Volume de Selrvicos | - ..
Volume Consqmido 4.929
Ny
4 043
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IPD = (Volume Produzido — Vo
Volume Prod

lume de Servicos) — Volume Consumido

uzido — Volume de Servigo)

IPD =(12.239 -0)—(4.929)= 59,72%
(12.239-0)

Onde:

[Nps9 = Indice de Perdas na Distribuicéo (%),
Volume de Servigo = Volume de dgua (o )peracional + especial + recuperado);

Volume Consumido= Volume de A'gua ()nicromedido + estimado).

Conclusdo: Meta em atendimento.

Justificativa: A concessionaria Aguas dle Sinop vem investido constantemente em programas

de controle e redugdo de perdas através|
(captagbes subterraneas), estd implan
abastecimento de agua, regularizando as

e executando servigos de identificaca

da instalagdo de macromedidores em todos os pogos
tando o processo de setorizagio do sistema de
pressoes na rede, substituindo o parque de medidores

0 de vazamentos fisicos, além da fiscalizagio e

identificagdo de ligagdes clandestinas e/ou nio cadastradas.

1.4  indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua (ICSA)

Tabela 4 - Dados Sistema Abastecimento Agua

Dados do Sistema de Abastecimento de Agua

Populagdo Urbana (estima

107.693
1 Média de Ha 30

125.916

135.175

Atendimento de 4gua ¢ a quantificagdo da populagdo urbana atendida através do sistema

de abastecimento da concessionaria dos sérvi(,:os publicos de saneamento.

W44
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1CSA = Numero habitantes Jlendidos pelos servicos abastecimento dgua=
Numetro total de habitantes urbanos

Onde:

Niimero habitantes atendidos pelos servicos abastecimento dgua: E resultante do
\

produto da quantidade de economijs residenciais ativas de agua na zona urbana pela

taxa média de moradores por domicilio, publicadas no ultimo censo, ou seja:
|

Populagao Urbana Atendida Abastf:cimenro de Agua = 40.962 x 3,30 = 135.175

Nimero total de habitantes urbanos: E calculado através do produto da taxa de
- urbanizagio apresentada no dltimo {Ccnso (IBGE/2010) pela estimativa da populagido
publicada no ultimo ano, assim, conforme ultimo Censo, a taxa de urbanizagio no
municipio de Sinop era de 82,89% ¢ a estimativa de populagdo total de 2015 foi de

129.916 habitantes, desta forma:

|
Nitmero total de habitantes = 129.916 x 0,8289 = 107.687 habitantes

Logo:
I1C8A =135.175 = 100%
107.687
Conclusio: Meta Atendida
- 2 Indicadores para o Sistema de Esgotamento Sanitirio.

De acordo com Edital de Concorréncia Pablica n® 002/2014, em seu ANEXO XV, os

indicadores operacionais a serem monitorados pela Concessionaria sio os seguintes:

Tabela 5 - Indicadores Operacionais

Sistema de Abastecimento de Agua

Indicador Desericdo /- @
IQE indice de Qualidade do Efiuenle
ICSE Indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitario
IORD indice de Obstrugdo de Ramais Dowmi.ciliarcs
IORC indice d1|: Obstrugio de Redes Coletoras
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Aditivo Modificativo ao Contrato de Conc

sistema de esgotamento sanitario, sendd

Tabela 6 - M

etas a serem cumpridas

>80%

- P80%: |

- >80%
>85%

>98%

>98%
298%

A Concessionaria firmou com Prefe

- >98% |

>98% | 98%

Nascentes do

itura Municipal em 03/02/2016, o Primeiro Termo
£ssdo 096/2014, tal termo repactuou as metas para o

que a Concessiondria se comprometeu com o

atendimento de 9% da populagdo urbana do municipio com o servigo de esgotamento sanitério

até o fim do primeiro ano de concessio.

em elevatdrias, concluiu a implantagio dd

executou adequagdes nas ligagdes e redes d

existe a coleta do esgoto gerado no muni
quantificagdo dos indicadores relativos a cq

a quantificagdio da cobertura dos servigos dg esgoto.

Sendo assim, durante o ano de 2015

oletoras existentes.

a Concessiondria realizou adequagdes € melhorias

coletor tronco, executou uma linha de recalque e

No entanto, como a Estagdo de Tratalrnento de Esgoto (ETE) esta em execugio, ainda ndo

tipio, motivo pelo qual ndio é possivel a analise e

leta e tratamento de esgoto, sendo possivel apenas
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indice de Cobertura dos Servigos de Esgoto (ICSE).

Tabela 7 - Dados Sistema de coleta de Esgoto

Dados do Sistema de Abastecimento de Agua

Descrigdo Quantiglade
Populagdo Urbana (estimativa IBGE/2015) 107.693
Média de Habitantes por Domicilio 3,30
Populagdo Total (estimativa IBGE/2015) 129.916
Economias residenciais ativa de esgoto 3.198
Populagdo atendida com esgotamento sanitario 10.553

Atendimento de esgoto ¢ a quantificagdo da populagdo urbana atendida através do

. s | P . , .
sistema de esgotamento sanitario da concessionaria dos servigos publicos de saneamento.

ICSE = Numero habitantes l_ltendidos pelos servicos de esgotamento sanitdrio
N :imTo total de habitantes urbanos

Onde:

Numero habitantes atendidos pelos servigos esgotamento sanitdrio: E resultante do

produto da quantidade de economias residenciais ativas de esgoto na zona urbana pela

taxa média de moradores por domicilio, publicadas no ultimo censo, ou seja:

Populacido Urbana Atendida com %’sgotanzenlo Sanitdrio = 3.198 x 3,30 = 10.553

Nimero total de habitantes urbanos: E calculado através do produto da taxa de
urbanizagdo apresentada no ultimo |Censo (IBGE/2010) pela estimativa da populagio
publicada no altimo ano, assim, conforme Ultimo Censo, a taxa de urbanizagdo no

municipio de Sinop era de 82,89%| e a estimativa de populacio total de 2015 foi de

129.916 habitantes, desta forma: |
|

Niumero rotal de habitantes = 129.7 16 x 0,8289 = 107.687 habitantes
Logo:

|
ICSE -10.553 =9,8%
107.687

Conclusio: Meta Atendida |
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3 Indicadores Gerenciais

Nascentesdec

3.1 Indicadores de Eficiéncia na Prethacﬁo do Servigo e no Atendimento ao Publico.

FATOR 1 - Os prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que

corresponde ao periodo de tempo decorrido entre a solicitagdo do servigo pelo usuério e a data

efetiva da conclusdo ¢é apresentada da tabe\a abaixo:

I'abela 8 — Tabela de Servigos e seus respectivos prazos.

[ :
Prazos de atendimentos de servigos

_ Servico Prazo estabelecido
Ligagdo de dgua 5 dias uteis
N
- Reparo de vazamentos na rede ou ramais de dgua 24 horas
Faita d’'dgua local ou geral 24 horas
Ligagdo de esgoto _ 5 dias dteis
Desobstrucdo de redes e ramais de lesgotos 24 horas
Ocorréncias relativas a auséncia ou/ma qualidade da R e
; = 4 dias uteis
repavimentagdo
Verificagdo da qualidade da dgua 12 horas
Restabelecimento do fornecimento/de agua 24 horas
Ocorréncia de carater comercial 24 horas
O indice da eficiéncia dos prazos de atendimento é obtido através da divisdo da
quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido pela quantidade total de servigos
realizados do ano em avalia¢do. Dessa fonTa:
A,
-

Indice de ef. dos prazos = _Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido*100

Quam“idade total de servigos realizados

Indice de ef. dos prazos = 29.881*100 = 91,35%
32.710

Os quesitos previstos neste fator sdo avaliados pela disponibiliza¢io ou ndo das estruturas

elencadas, e tem os seguintes valores:

y 048
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Tabela Y — Avaliacdo dos quesitos do FATOR |

iNDICE DE EFICIENCIA DOS PRAZOS DE ATENDIMENTO Gaia
(%)
Menor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% ] 1,0

A concessionaria vem trabalhando ativamente para redugdo do tempo de atendimento as
solicitagdes operacionais com intuito de melhor atender seus clientes. Durante o primeiro ano
- da concessdo o indice de eficiéncia dos prazos ¢ de 91,35%, desta forma a pontuagdo da

- |

concessionaria no FATOR 1 é igual a 1 (UM),

FATOR 2 - O indice de acerto da programacdo dos servigos serd medido pela relagio

percentual entre as quantidades totais de servigos executadas na data prometida, e a quantidade

total de servigos solicitados, conforme formula abaixo:

Indice de ef: dos prazos = _Quantidade ‘de servicos realizados no prazo estabelecido™100

QuarJ;idade total de servicos realizados

Indice de ef. dos prazos = _47.408*100 =90,56%
-~ 52.350

Os quesitos previstos neste fator sdo avaliados pela disponibiliza¢io ou ndo das estruturas
|

elencadas, e tem os seguintes valores:

Tabela 10 - Ava!liztg:z’io dos quesitos do FATOR 2

INDICE DE EFICIENCIA DOS PRAZOS DE ATENDIMENTO
® LA
Menor que 75% 0.0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
lgual ou maior que 90% | 1,0

|
Da mesma forma, ¢é possivel verificar que a pontuacdo da concessionaria no FATOR 2

também € 1 (um).
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FATOR 3 — A Aguas de Sinop sempré preocupada em melhor atender seus clientes e de

propiciar um melhor ambiente de trabalho a seus colaboradores, vem investindo

constantemente na amplia¢do e adequagdo|de suas instalagdes e, principalmente, nas suas

estruturas de atendimento ao publico. Essas estruturas podem ser evidenciadas a seguir:

a) Atendimento em escritorio do prestador

A empresa Aguas de Sinop instalou-s¢ no municipio dentro do prazo estipulado e possui

sede exclusiva para operar os sistemas de dgua e esgoto, como pode-se observar nas figuras

abaixo.

™ B
: na.p T
s00 | i
s !
Figura 1 — Fachada da Apuas de Sinop
T e i
— -
E
~-—

& i / ; Aguos

Figuras 2 e 3 — Sala de atendimento aos consumidores.

11
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b) Sistema 195 para todos os tipos de contatos telefénicos que o usudrio pretenda,

durante 24 horas, todos os dias do ano.

A empresa Aguas de Sinop disponibiliza canais alternativos de comunicagdo do usudrio
com a concessionaria, através do site http:/www.nascentesdoxingu.com.br/, o usuario
consegue emitir a 2° via de sua fatura, verificar seus dados cadastrais, historicos de pagamentos
¢ pendéncias. Outra alternativa ¢ o telefone do atendimento ao cliente (65) 3517-1150, que
funciona de segunda a sexta-feira no horério bas 07:30 as 17:30 horas. A Concessionaria conta
com uma central de atendimento que funciona através do telefone 0800 647 6060. Além disso,

a empresa oferece um servico mais especializado aos usudrios que, tendo recorrido a outros

-~ canais da empresa, continuaram com duavidas sobre o atendimento prestado ou com a solugio
dada ao problema, foi implantado o Canal d¢ Ouvidoria na Nascentes do Xingu. A ferramenta
recebe sugestdes, elogios, denuncias e reclaLnac;ﬁes sobre a prestacdo dos servigos de dgua e
esgoto nas cidades. O canal de Ouvidoria es,Lé em funcionamento no escritorio da holding em

Cuiaba pelo nimero (065) 3634-2820. ‘
¢) Atendimento personalizado dumicililgr

A empresa Aguas de Sinop disp:onibiliza aos usuarios atendimento domiciliar
personalizado, na qual os agentes comerciaig prestam informagdes de natureza comercial sobre
os servigcos, além de sanar qualquer divida referente as faturas emitidas mensalmente. Para
tanto, os agentes comerciais sdo treinados fréquentemente para que eles possam transmitir essas

informagdes de maneira clara e objetiva aos|usuérios.

Figura 4 — Agente comercial em
atendimento domiciliar
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d) Softwares de controle e gerenciamento do atendimento que deverdo ser

processados em rede de computadores da prestadora.

Quanto a informatizag¢do do servigo de atendimento ao publico a empresa Aguas de Sinop
conta hoje com um moderno e confortavel arrbicnte para esse fim, com equipamentos de senha
automatica e tela de visualizagdo, que agilizam o atendimento aos consumidores, além da
praticidade na geragéio de qualquer informagdio de interesse aos usudrios, através de simples
consulta aos computadores equipados com softwares especificos. Com este novo sistema ¢é
possivel monitorar indicadores de atendimento, tais como: tempo médio de espera, tempo

médio de atendimento, tempo de ociosidade das atendentes, e também, indicadores de avaliacio

o™ de qualidade de atendimento.
Banha
0023
a“‘:%:m Tertien Arvancres
Figuras 5, 6 e 7— Novo Sistema de Atendimento ao usuario.
— , . . i . . . -
- Além disso, foi implantado também o sistema de leitura e impressdo de faturas

simultanea. Esta solugdo reduz consideravelmente os erros de leitura proporcionando rapidez e
eficiéncia no processo, além de proporcionar comodidade ao consumidor que pode sanar

qualquer divida referente a fatura com o proprio leiturista.

Diante do explanado, apresenta-se a avaliagdo dos quesitos previstos no Fator 3:

Tabela 11 — Avaliagiio dos quesitos do FATOR 3

ESTRUTURAS DE'ATEND!M_ENI"Q AO PUBL!C:O - VALOR
Duas ou menos estruturas ‘ 0,0
Trés das estruturas . 05
As quatro estruturas | 1,0
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De forma, ¢ possivel verificar que ja concessiondria atende todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontua¢do no FAT()R 3éigualal (um).

FATOR 4 — A estrutura de atendimento aos usuarios proporcionada pelas Agua de Sinop

estd diretamente ligada a preocupagio em melhor atender seus clientes, propiciando um

: ; 3 I 7 5
ambiente agradavel e seguro. Para isso a concessionaria oferece:

a) Distincia inferior a 500m de pontos de confluéncia dos transportes coletivos.

A empresa Aguas de Sinop localizasse em ponto central da cidade, de facil acesso e

L proximo a dois pontos de confluéncia de transporte coletivo, os dois na Avenida Jilio Campos,
-
um em frente a Lojas Americanas ¢ outro em frente a Oticas Muniz.
Figuras 8 e 9 - Ponto 6nibus em frente Lojas Americanas e Oticas Muniz
A,
-

b) Distancia inferior a 500m de pelo menos um agente de recebimento de contas.

O escritorio de atendimento ao usudrio da Aguas de Sinop fica proximo de pelo menos 5

(cinco) pontos de recebimento de faturas. Ni Avenida Julio Campos temos a Loja Cristina Baby

e 0 Banco HSBC, na Rua das Nogueiras temos o Banco Santander ¢ a Casa Lotérica, ja na Rua

das Acdcias temos o Banco Sicredi.
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Figuras 10, 11 e 12 - Agentes de recebimento de faturas da Aguas de Sinop

¢) Facilidade de estacionamento| de veiculos ou existéncia de estacionamento
proprio.

Sempre preocupados com os usudrios dos servigos de abastecimento de dgua e

esgotamento sanitario no municipio de Sinop, a Aguas de Sinop disponibiliza vagas para

estacionamento em frente ao escritério administrativo, o que proporciona maior conforto,
|

facilidade e agilidade aos nossos clientes.

Figura 13 — Vagas para estacionamento em frente ao
escritorio da Aguas de Sinop.

d) Facilidade de identificacio,

O escritorio administrativo da Aguas de Sinop foi reformado e, atualmente, esta
padronizado em conformidade com a identidade visual da Nascentes do Xingu. Dessa forma, ¢

possivel identifica-lo facilmente por toda piopulacﬁo de Sinop.

15
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Figura 14 - Escritorio de

e) Conservac¢do e Limpeza.

atendimento de fécil identificagdo.

Sempre preocupados com os clientes, a Aguas de Sinop garante um ambiente de trabalho
|

limpo e bem conservado para seus usuarios
ambiente além de impactar positiva ou n

influenciar na produtividade dos seus traba

clientes e visitantes. A qualidade de asseio de um
egativamente a imagem de uma empresa, pode

hadores e no bem-estar de seus clientes, pois esta

diretamente ligada a uma melhor qualidade |de vida.

f) Coincidéncia do horirio de atendimento com o da rede bancaria local.

Com intuito de propiciar maior comodidade aos usuérios, a empresa Aguas de Sinop

possui horario de atendimento de segunda a sexta-feira das 07:30 as 17:30, ndo fechando no

horério de almogo, sendo assim compativel
municipio de Sinop que ¢ das 09:00 as 14

usuarios em solucionar seus problemas.

com o horéario de atendimento da rede bancario do

00. Essa relacdo facilita a agilidade por parte dos

16 \»&)
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g) Nimero miaximo de atendimentos didrios por atendente menor ou igual a 72

Conforme historico de atendimentos durante o primeiro ano de concessdo, é possivel

Hi3|8)] O .
Locakdada = . Datsin . Daarmalll
[sinop - | oan1zon L w] g
RESUMO PORLOJA DE ATENDIMENTO i R el i
Guaniidade de Atendmentos Tempo Médio Tempo da Maior
Loja da Aterdimarto Em espara Em atendimento Realirados Cancelados e Espera  d= Atendimento Espera (Data - Hordrio)
: i ' 1] 59 4958 178 00:00:00 E 00:02:37 00:00:00 (00:00/0000 - 00:00:00) |~
ATENDIMENTO COML } 5 536 32649 663 00:00:04 E 00:04:23 00:59:37 (05/01/2015 - 15:02:04)
Totsi:| 5 595 | 37607 || 841

Figura 15 - Monitoramento de Atendimentos da .l'\;gﬁas de Sinop

Il

Sendo assim, para o atendimento no call center, que conta com 1 colaborador, a média de

atendimento diério é calculada da seguinte forma:
4958 atendimentos durante o 1° ano de concessido

413 atendimentos por més

18 atendimentos por dia, considerand:o 22 dias qteis por més

. » J r e vp 0
Ja para o atendimento presencial, o qual conta com 4 colaboradores, a média didria de

atendimentos durante o primeiro ano de COILCCSSQO foi de:
32.649 atendimentos durante o 1° ano de concessio

2.720 atendimentos por més

123 atendimentos por dia, considerando 22 dias Gteis por més

30 atendimentos por colaborador por dia

h) Periodo de tempo médio entre a chegada do usudrio ao escritério e o inicio do

atendimento menor ou igual a 10 (dez) minutos.

Conforme observado através da Figura 15, é possivel observar que o tempo médio de

atendimento aos usudrios que procuraram o atendimento presencial, durante o primeiro ano

da concessdo, n@o superou 5 minutos.

17

S

035-A



A guhs de Nascentesdo

2lnop « Xingy

i) Periodo de tempo médio de atendimento telefonico no sistema 195 menor ou

igual a 3 (trés) minutos. .

Conforme observado através da Figura 15, € possivel observar que o tempo médio de
; . I - .
atendimento aos usuarios que procuraram ¢ call center, durante o primeiro ano da concesséo,

ndo superou 3 minutos.

Os quesitos previstos neste fator s@o avaliados pelo atendimento ou ndio dos itens

elencados, e tem os seguintes valores:

Tabela 12 — Avaliagdo dos quesitos do FATOR 4

ADEQUAGAO DAS ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO | o
™ AQ PUBLICO @ | . ;
Atendimento de 6 ou menos itens 0,0
Atendimento de 7 ilens 05
Atendimento de mais de 7 itens i 1,0

De forma, € possivel verificar que| a concessiondria atende todos os pré-requisitos
solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo no FATOR 4 ¢ igual a 1 (um).

FATOR 5 - Toda estrutura logistica e as adequagdes de suas instalagdes é projetada de
forma a proporcionar conforto e comodidade aos seus usuarios. Para isso a concessiondria
oferece:

VM a) Separaciio dos ambientes de espera ¢ atendimento;

Existe uma distancia razoavel entre o ambiente de espera e o local do atendimento, sendo
que, em casos especificos, o usuario pode ser encaminhado para um ambiente onde tenha mais

privacidade no atendimento.

18 SQJOSG
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Fiura 16 - Local de espera
para o atendimento.
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Figufa 17 - Local de
atendimento com privacidade.

nibiliza em seu atendimento banheiro feminino e

ara uso de pessoas que tenham dificuldades de

.
-
b) Disponibilidade de banheiros;
A empresa Aguas de Sinop, dispor
masculino, os mesmos sdo adaptados p
locomocio.
S
-

adaptados.

¢) Disponibilidade de bebedouros

de dgua;

Enquanto espera o atendimento, o usPe’u’io tem a sua disposigdo bebedouro de agua, café,

cha, balas ¢ folhetos informativos, tudo pensado de forma a tornar o ambiente do atendimento

mais aconchegante e acolhedor.

19
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Figura 20 - Esoniblidd'e de bebedouro.

d) Tluminagdo e acistica do local de atendimento;

Nascentesdo
&

O escritorio de atendimento da Aguas de Sinop foi montado atendendo todas as normas

para o fim empregado.

rwdas de atendimento ao publico;

Todos os colaboradores do atendimento da Aguas de Sinop, tem acesso e atuam

plblico padronizadas pela AEGEA. A Aguas de

Sinop faz parte das 44 concessdes pertencentes a AEGEA, a qual estd presente em 8 (oito)

- -~
relativas a iluminag#o e aclstica adequada
e) Existéncia de normas padroniz:
respeitando as normas de atendimento ao
estados do pais e atende mais de 3 milhdes de pessoas.
f) Preparo dos profissionais de atendimento;
iy,
-

colaborador bem como o desenvolvimento

Figura 21 - Treinamento aos colaboradores

20

de um atendimento mais humanizado.

Os colaboradores que atuam no afendimento ao usuario da Aguas de Sinop sfo

submetidos a treinamentos ¢ reunides frequentes. Tais medidas visam o preparo técnico do

058
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g) Disponibiliza¢iio de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros.

O escritorio de atendimento conta com um ambiente climatizado.

Os quesitos previstos neste fator sdo avaliados pelo atendimento ou ndo dos itens

elencados, e tem os seguintes valores: |

Tabela 13 — Avalia¢do dos quesitos do FATOR 5
ADEQUAGAO DAS INSTALACOES E LOGISTICA DE o
ATENDIMENTO AO PUBLICO
" Atendimento de 4 ou menos itens 0,0
-
Atendimento de 5 ou 6 itens ‘ 0,5
Atendimento dos 7 itens | 1.0
De forma, ¢ possivel verificar qu{: a concessionaria atende todos os pré-requisitos
solicitados. Sendo assim, sua pontuagio nc?‘) FATOR § ¢ igual a 1 (um).
O Indice de Eficiéncia na Prestagdo do Servigo e no Atendimento ao Publico — [ESAP ¢
calculado da seguinte forma:
IESAP = 3* (Valor FATOR 1) + 3T(va!or FATOR 2) + 2*(valor FATOR 3) + 1*(valor
FATOR 4) + 1*(valor FATOR 35) \
. Assim: ‘
-
FATOR 1 =1
FATOR 2 = 1
FATOR3 =1
FATOR 4 =] !
FATOR 5 = |

[ESAP=3*143* 1 +2*]1+1%1+1*1=10

03993

21
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O sistema de prestacdo de servicos e atendimento ao publico da prestadora, a ser avaliado
anualmente pela média dos valores apurados mensalmente, serd constderado inadequado se o
valor do IESAP for igual ou inferior a 5 (ci
seguintes gradacdes:

a) Regular se superior a 5 (cinco) e m
b) Satisfatorio se superior a 7 (sete) e

¢) Otimo se superior a 9 (nove).

As propostas deverdo considerar, minimam

enor ou igual a 7 (sete);
menor ou igual a 9 (nove),

IESAP
ANO
| INDICE DE EFICIENCIA

Ano 1 -

Ano 2 Regular

Ano 3 Regular

Ano 4 Regular

Anoc 5 Satisfatorio

Ano 10 ! Satisfatorio

Ano 15 | Satisfatorio

Ano 20 1 Satisfatorio

Ano 25 ‘ Satisfatorio

Ano 30 1 Satisfatorio

ente, a seguinte evolucdo para o IESAP:

Tco) e adequado se for superior a 5 (cinco), com as

Desta forma, a Concessionaria supcra a meta de tal indicador para o primeiro ano de

concessdo, alcangando o patamar otimo.

3.2 Indicador de adequagdo do sistema de comercializagio dos servigos

a) Condigéo 1:

Indice de micromedig@o: Célculo més a més de acordo com a expressdo,

IM = _Niamero total de ligacdes com hidrometros em funcionamento no final do més*100

_ . . | . " " :
De forma a quantificar o indice de micromedi¢do apresentamos, més a més, a quantidade

Namero total de ligacies existentes no final do més

total de ligagdes hidrometradas para o ano Lie 2015.

Jan/15 | Fev/15 | Mar/15 | Abr/15 | Mai/15 | Jun/15 | Jul/15 | Ago/15 | Set/15 | Out/15 | Novi15 | Dez/15
LigagGes de Agua ativas
— Micromedidas 25.891 | 26.057 | 26.192 | 26.430 | 26.671 | 27.165 | 28.568 | 31.840 | 34.491| 37.186 | 39.051 | 40.769
Ligacdes de Agua -
Estimadas . 13.444 | 13.540 | 13.631 | 13.673 | 13.524 | 13.123 | 11.794 | 8.791 | 6.381 | 3.360 955 193
Ligagoes de Agua _
Ativas 39.335 | 39.597 | 39.823 | 40.103 | 40.195 | 40.288 | 40.362 | 40.631 | 40.882 | 40.546 | 40.006 | 40.962
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Dessa forma ¢ possivel verificar que o indice de micromedig@o para o ano de 2015 é:

IM =40.769*100 = 99,53%
40.962

De acordo com a metodologia de dgédlculo, a condigio seguira os seguintes critérios:

Tabela 14 - Avaiuﬁgau do quesltu da Condlcau 1

iumcs DE MICROMED!(;+O %) '3. 5 \?ALOR

Menor que 98% 0,0

Maior que 98% 1,0

- —

Assim, € possivel verificar que o indice de micromedi¢do € superior a 98%, o que indica
que pontuacdo para Condigdo | € igual a 1 (um).

b) Condi¢iao 2: ‘

Tal condigdo pretende aferir se os canais alternativos de atendimento ao usudrio estéo

sendo efetivos, ou seja, se o usuério tem conhecimento sobre os mesmos e se utiliza-o.

[ = Namero de alcndimit‘:nlos feitos diretamente balcdo no més x 100
Numero total dt atendimentos realizados (balcdo + telefone)

\
I2-32.649 = 86,81%
-y 37.607
Frise-se aqui a existéncia de uma extensa gama de servigos que podem ser realizados,

exclusivamente pelo atendimento presencial, como por exemplo renegociacdes de débitos,

transferéncia de titularidade, pedido de ligagdo de agua, isto porque tais solicitagdes dependem

da apresentagdo e/ou assinatura de documentos.

O valor a ser atribuido a condi¢iio 2 segue a tabela abaixo:

Tabela 15 - Avalia¢io do qucslto da Condu;ao 2

FA!XA DE VAI.OR ﬂ% - VALOR
Menor que 20% 1.0
Entre 20% e 30% 05
Mator que 30% 0,0

23 061
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Dessa forma, € possivel verificar que o valor para Condigdo 2 € igual a 0 (zero).

¢) Condigdo 3:

Tal condigéo pretende verificar se a andlise critica das faturas emitidas aos consumidores

esta sendo efetiva.

Iy = Numero de exames prediais realizados x 100
. s | A . T
Numero de contas emitidas no més com consumo maior que 200% da média

I;= 1.064x 100 = 99.72%

-,

1.067
O valor a ser atribuido a condigdo j segue a tabela abaixo:
Tabela 16 - Avalia?ﬁo do quesito da Condigao 3
FAIXA DE VALOR u‘o 55 _ =  VALOR
Menor que 98% ! 1.0
Entre 90% e 98% 0,5
Maior que 90% ‘ 0,0
Entende-se que a primeira faixa palra avaliagio do pré-requisito seja maior que 98% e
que a ultima faixa seja menor que 90%. Dessa forma, é possivel verificar que o valor para
~ Condicéo 3 € igual a I (um), maior que 98?.

[
d) Condigio 4: ‘

Tal condi¢do pretende verificar se a quantidade de pontos credenciados para o

recebimento das faturas é suficiente. ‘

ls = _Numero de pontos credenciados x 1000
Nuamero total de ligagdes de 4gua no més

Is=_10x 1000_=0,24
40.962

O valor a ser atribuido a condigdo 4 segue a tabela abaixo:

‘24
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Tabela 17 — Avaliacido do quesito da Condigfio 4

FAIXA DE VALOR DO I+ . iR
Menor que 0,7 1,0
Entre 0,5e 0,7 0,5
Maior que 0,5 0.0

Entende-se que a primeira faixa para avaliagdo do pré-requisito seja maior que 0,7 e que
| ¥ 4 . ~
a ultima faixa seja menor que 0,5, Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para Condi¢io
\

4 ¢ igual a 0 (zero), menor que 0,5.

. Al 4 . A .
Importante frisar que a concessxonzyrla tem convénio de recebimento de contas em todas
- . P g | . . .
as agéncias bancarias do municipio e pretende ampliar a quantidade de pontos de recebimento

de forma a facilitar o pagamento das fatur%s pelo usuario.

e) Condigio 5:

Tal condi¢do pretende verificar se‘esté havendo comunicagdo com os usudrios com

relagdo a existéncia de débitos pendentes antes do efetivo corte.

Is = _Numero de comunicacdes de corte emitidas pela prestadora no més x 100

Numero de contas sujeitas a corte de fornecimento no més

Is= 7.155 x 100 = 100%
‘ 1.155

O valor a ser atribuido a condigio § segue a tabela abaixo:

) W 068
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Tabela 18 — Avaliacio do quesito da Condigio 5

'FAIXA DE VALOR DO Is VALOR
Menor que 98% 1.0
Entre 95% e 98% | 0.5
Maiior que 95% ‘ 0.0

Entende-se que a primeira faixa p'flra avaliacdo do pré-requisito seja maior que 98% e
que a ultima faixa seja menor que 95%. Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para
Condigao 5 ¢ igual a 1 (um), maior que 94%.

A F N ‘

f) Condi¢ao 6: |
Tal condi¢do pretende verificar se 0 reestabelecimento do fornecimento de agua ao
usudrio ocorreu em até 24 horas do paga:chmo de seus débitos.
[s =Numero de reslabelecimer‘uos do fornecimento realizados em até 24h x 100
Nuamero total de restabelecimentos
e = _3.844 x100 = 60,58%
6.345
O valor a ser atribuido a condi¢do A) segue a tabela abaixo:
Tabela 19 — Avalia¢do do quesito da Condigiio 6
- : ; o e . e : G o
- - FAIXA DE VALOR DO Is i VALOR
Menor que 95% ‘ 1,0
Entre 80% e 95% 05

|
Maior que 80% z 0,0

Entende-se que a primeira faixa para avaliagdo do pré-requisito seja maior que 95% e que
a tltima faixa seja menor que 80%. Dessa forma, € possivel verificar que o valor para Condigdo

6 ¢ igual a 0 (zero).

O indice de Adequacdo da Comercializagdo dos Servicos — IACS é calculado da seguinte

forma: |
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IACS = 5% (Valor Condigdo 1) +

1*(valor Condi¢do 4) + 1*(valor Condigio
Assim:
Condigdo 1 = 1
Condigao 2 =10
Condigéo 3 =1
Condigdo 4 =0
Condigido 5 = 1
Condi¢do 6 =0
IACS=5*1+1*0+1*1+1%*0
O sistema comercial da prestadora, a ser

apurados mensalmenle sera considerado inad
5 (cinco) e adequado se superior a este valor,

| - regular se superior a 5 (cinco) e igual ou
Il - satisfatorio se superior a 7 (sete) e igual

Il - étimo se superior a 9 (nove).

Desta forma, conclui-se que a Conce

indicador no primeiro ano de concesséo.

Nascentesdo

1*(valor Condigdo 2) + 1*(valor Condigdo 3) +
5) + 1*(valor Condigdo 6)

+1*¥1+1*0=7

|avaliado anualmente pela média dos valores
équado se o valor do 1ACS for igual ou inferior a
ToIm as seguintes gradacdes:

nferior a 7 (sete);

ou inferior a 9 (nove);

ssiondria atinge o patamar regular para este

3.3 Indicador de nivel de cortesia ¢ de qualidade percebida pelos usudrios na

prestaciio do servico.

A verificagdo dos resultados foi obtida através de Pesquisa de Opinido que tem como

objetivo avaliar a prestagdo dos servigos disponibilizados pela concessionaria. A pesquisa foi

realizada por empresa independente, no dia

7 de abril de 2015, e contou com a participagio de

350 usudrios. A pesquisa na integra acompanha este relatério.

3.4 Divulgagiio ¢ Publicidade dos indices.

Os indicadores demonstrados neste relatorio referem-se ao primeiro ano de concesséo

da Aguas de Sinop, conforme o Contrato de

Concessdo N°. 096/2014 firmado em 19/09/2014.

R
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Mesmo tratando-se do primeiro ano de cong
¢ preocupacdo com relac@o a qualidade dg¢

consumidores.

Nascentesdo

essdo, ja é possivel observar seu comprometimento

)s seus servigos prestados e com atendimento aos

Com intuito de divulgar os res

ultados obtidos pelos servigos prestados pela

concessionaria neste primeiro ano, o re]atc')lrio de indicadores estara disponivel na integra no

. . | . e
site www.nascentesdoxingu.com.br/downloads para acesso a todos os usuarios.

-
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CONCLUSOES

O Contrato de Concessdo N°. 096/2014 firmado em 19/09/2014, prevé em seu Anexo

XV - Termo de Referéncia para Execu¢do do Contrato, o acompanhamento de alguns

indicadores que compreendem aspectos técnicos-operacionais e gerenciais.

Conforme andlise dos dados ¢ possivel observar que a empresa Aguas de Sinop vem
cumprindo com os indicadores cstabelecidoT em contrato, prestando um servigo de qualidade a

populagdo, contribuindo para o desenvolvimento do municipio e melhoria na qualidade de vida.

-~
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Myihoting + Detentvolvimanty
Profarional

Sinop /MT., 07 de Abril de 2.015

Pesquisa Geral

Pessoas Entrevistadas

Perfil do Entrevistado
i Sexo
[ Masculine 191 54,6% 54,6%
IFen!amno 159j d54'& =),4%
Total 350 100,0%
: Idade - i

§ 18225 anos f 58 16,6%

I 26 a 35 anos 120 34,3%

136 a 50 anos 83 237% Cmm

ISI a 65 anos 5-4‘ 18,3%
_i_Mals de 65 ailos B ) __m 25 7.1?/:

Total 350 100,0%

Escolaridade

IAnalfabam -

iEnsino Fundamenal

| Ensino Médio

[ Ensino Supe.ncr

To!ai

Renda

J Ave rs 500,00 2 06%

JEntre RS 501,00 a RS 1.000.00 2 9%

| Entre RS 1.001.00 a RS 1 500,00 73 209%

fentre Rs 1501.00aRS 200000 44 12,6%

Jvais de Rs 2.001,00 o 67 191%

lNao tem rendimento 1- 0,3%,

1 Nao sate / Nao respondeu 131 ar.4% B

Total 350 100,0%
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Sinop /IMT., 07 de Abril de 2.015

l Pesq

uisa Geral ]

| 350 || PessoasEntrevistadas |

Avaliagdo dos Servigos de Saneamento Basico (Agua e Esgoto)

Tipo de usudrio que o

entrevistado se encaixa:

ICometcual

lResxdéuc:ai

" Publico

I Industrial

Total l

76 24.7%
274 783%
0 0.0%
0 0.0%
350 100,0%

78.3%

Gostariamos de saber se em seu doml

ilio o abastecimento de aguas é feito pela

IA conta de agua & muito alla
 Agua nao ¢ boa
lCusto de ligacao € alto

! 40 passa rede de dgua em n minha a residéncia
!Ouuos maotivos

Nau sabe / Nao resmndeu
Total

concessionaria Aguas de Sinop, Sim ou Nao?
fsm 324 92,6% 92,6%
Inso 20 57% @5.7%
: Néu sabe / Nao respondeu E: 5.7% 1,7%
Total 150 100,0%

I
Por que o entrevistado nao utiliza a rede de agua?

[ Tenho poge ! 19 950% 95.0%

0 00%
0 00%
0
o
, 0
|
1
20 100,0%

O entrevistado possui caixa de agua ou

fsim
Inzo
Tatal

I =

reservatorio de 4gua em sua residéncia?

|| s 93.4%

6.6%

350 100,0%
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IMIIAE Mo Gronsense Ot PESaimes
Marhting & Devemsalevaris
Prefrsssonad

Sinop IMT., 07 de Abril de 2.015

l Pesguisa Geral

soas Entrevistadas

Gostaria de saber se em seu domicilio a coleta de esgoto é feita pela

‘Sim
Inao
| Nao sabe / Nao respondeu
Total

concessionaria Aguas de Sinop,
: TL T o

190
5

350

Sim ou No?
45,4% 45,4%
54,3% 54.3%
0,3% 0.3%
100,0%

_Por que o entrevistado nao, utiliza a rede de coleta de esgoto?

§ tenho fossa

IO @sgolo & jogado em rios e Comegos
~ Cuslo de higagdo ¢ alio

iNf‘O passa rede de esgoto em minha rcsldéncaa{
[Oum)s molivos

ENé‘m sabe / N&o respondeu
Total .

92,1%!
0.5%
0,0%
6,3%
D.O‘fvl
1.1%i

100,0%

92,1%

Avaliacao dos servigos prestadiu pela Concessionéria Aguas de Sinop

De um modo geral, como o entravis'ljl
pela concession

o avalia a qualidade dos servigos prestados
aria Aguas de Sinop?

!Excelente

Iﬂnm

. Regular

lRuim

;Péssmo

!Néu sabe / Nao respondeu
lTotai

350

77.4%

o
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i Pesquisa Geral [
| 350 || PessoasEntrevistadas |

Sinop /MT., 07 de Abril de 2.015

0 entrevistado ja precisou solicitar servlgos ou fazer reclamagéo sobre os
servtgos e agua e esgotas?

‘ 1 a5 a0v fggreon
Iz 05 en1w 87.1%
s e 350 100,0%

Como o entrevistado avalia a solugao dada pela concessionéria Aguas de Sinop
quando precisou solicita sewigns ou fazer reclamagues? :

fexcelente 1 3 67%
[Bom 20 44,4%
_ Regular 11 24,4%
frum 3 6%
fPessimo ' 8 17.8%
gﬁigéo sqﬁe { Naa respondeu o 0' 0.0%
Total 45‘ 100 0%

|

O entrevistado manteve algum contato com a Aguas de Sinap, para algum servigo
oup vidéncta?

aa 10,9% {9 10,9%

M2 89,1% £9.1%
0 0.0% (0.0%

350 100,0%

ISim
nao
fNéo sabe / Nao respondeu

Total

E
Qual a forma de contato que o en ivistadu utilizou para solicitar o sarvlgo de

de Slnop?
'Foi alé o escnloria local 20 52 6% 52.6%
l ngouno telefone do escrtono local . 18. 4? 4% 47 4%
Total ' " 38 100,0%




IMADI
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VP Profiacionsl

Sinop IMT., 07 de Abril de 2.015

| Pesquisa Geral ]

| 350 || PessoasEntrevistadas |

Avaliacao da qualidade do atendimento prestado pela Concessionaria
Aguas de Sinop, de acordo com as cinco variaveis a seguir

!Excalenle | 5 13,2%
fBom L . 25 658% 85.8%
" Regular B 1 6 15.8%
Iruim 1 2.6%

IPéssimo 1 2,6%
lNéo sabe / Nao respondeu 0 0.0%7
Total 38 100,0%

A atencdo e educagdo dos atendentes da Concessionaria Aguas de Sinop:

IExcelen:e ! 6  158%

fBom .25 658% 65.8%
I Regular 5 13,29 b

lRu:m o . ‘ 1 2,6%

e e

§ Nio sabe / Néo respondeu : 0 00%

Total 38 100,0%

A rapidez no atendimento:

lExceIenle 3 7,9%
Isom T 14 368%
_ Reguier ) | 12 31,6% Sw—
I Ruim ' 5 132%
' Péssimo . 4 10,5%
Iﬁén sebem.fNéu respondeu i [ 0 o 0 B’J’n‘

Tatal ' I8 100,0%
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O correto repasse das informagdes dado pelos atendentes:

[Excelente | . 3
Jeom ‘ 27 71,1%
£ Fo‘.eéulér 7 8_
[F?u:m e
I Péssimo 1 i
l N&o sabe / No respondes | 0
Total 38 100,0%
Afacilidade de entrar em contato com o escritdrio comercial
lExl:etgnie”i 7 . B 5. 13,2%
feom 25  658% 65.8%
i Regular Ei 15.5?.‘
IRum 1 2,6%
IPdssmw 1 2.6%
IN;’m sabe / Nao respondeu 0 0,0%
Total 38 100,0%

O entrevistado confia na dgua di

buida pela Aguas de Sinop para beber?

Jsim
fnao
Total

302 86.3% 86,3%
48 13.7% E13.7%

350 100,0%

Como o entrevistado classifica a 4gua oferecida pela Aguas de Sinop?

l Excelente

lBom

| Regular

!Ruim

I Péssimo

lNée sabe [ Nao respondeu
Total

23 6.6%
265 757%
44i 1'5.:55'%}
7 2.0%

8 23%

3 09%
350 100,0%

75,7%

074



IMADI

imtitutn Mals gressense de Fesquna
Mingung ¢ Cerpnavratvmino
Prafissions]

Sinop /MT., 07 de Abril de 2.015

l Pe

quisa Geral |

L350 ]|

Pessoas Entrevistadas I

- Normalmente qual a 4gua qhe o Entrevistado usa para beber?

J Mineral

frogo

_ Caminh3o Pipa

IDa tomeira

'Outro tip-o“ .

i Nao sabe / :si:i_o respondeu
“Total -

" 20,3%
2 83
0 0,0%

246 70,3%
0 0,0%
4 11%

350 100,0%

Qual a dgua que o entrevistado consome para atividades domésticas?

l Ofertada pela Aguas de Sirop
fPoco

1 Caminhao Pipa

lOuIras. N

§ Nao sabe / Nao respondeu
e

325 92,0%
20 57%
0.0%
0.0%
1,4%
350 100,0%

92,9%

Ha falta de 4gua em sua casa?
| 16 4,6% [§4.6%
334 954% 95.4%
) !Nao rgspond.eu 7 0" . 0.0% 0,0%
350 100,0%
Com que fregiiéncia falta 4gua na residéncia do entrevistado?

| Diariamente 4 250%
lUma ez por semana 8 50,0%
Mais de uma wez por semana 1 6,3%
IUma VEZ por més 3 . 18.8%
fraramente o 0.0%
 Nao sabe / Nao respondeu o 00%
Total 7 | 16 100,0%
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350 | Pessoas Entrevistadas |

Sinop /MT., 07 de Abril de 2.015

Quando ha faita de agua, quanto tem

o demora para normalizar o abastecimento?

]Ah‘z 4 horas

lDe 4 a 8 horas

-De 8a 12 horas

lAc:ma de 12 horas

]h‘ao sabe / Nio respendeu .
Total

7 a38% 43.8%
5 313% 31,3%
0 00%
o 00%
4 250% 25,0%
16, 100,0%

Em caso de falta de dgua, em qual periodo ocorre com mais frequéncia?

f ranha 6 37.5%
frace 5 31,3%
! Note 3 18,8% == 18,8%
INe’lo sabe ! Nao respondeu 2‘ . 12.5%
Total 16
As informagdes contidas na fafura de agua sﬁo detathad_ e
entendimento? : :
Isim 265 75.7%
fnao 18
~Pan:lalmenle 5&5‘ o
INao sabe / Nao respondeu 14. 4.0%
Tatal 350 100,0%

Se verificar um erro na sua fatura de
onde o entrevis

gua ou problemas no ahasteclmenio para_
do liga para reclamar?

IAguas de Sinop
.I-PTQf;'!-II-LIm

" Procon

Iimprensa

[ outro érgao

[ Nao sabe / Naa respondeu
R

94,0%

iSD !00 0%
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l Pesquisa Geral I
| 350 H Pessoas Entrevistadas |

[&ievados
INonnans 77.1%
Baixos

IN;‘m sabe ! Nao respondeu

Total

Sobre a comunicagdo da Concessionaria Aguas de Sinop

Tem acesso as noticias e Infor;r_lag es sobre as agdes de’ melhoria e prnjetos
desenvolvidos pela Aguas de Sinop?

fsim _ 78 22,3%

Inso 267 763% 76,3%

Nao sabe i Néo respondeu | 5 1,4%,
Total 350 100,0%

0 acesso as noticias sobre a conces Plonana Aguas de SInnp. se deu através de
que rnelo?

| Televiszo | 30 38,5% 38,5%

IRade 36 46,2% 46,2%

I intemet (Sites 1 2 26%

lJﬂrn;uq l . | D: 0, D%{

I Redes Sociais | 2 2,6%

INao sabe / Nao respondeu 8 10,3%

Total e | 78 100,0%|
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Equala sugestio para melhol

ia dos servigos da Agua de Sinop

Nao gabe / Nao respondeu
Total

l Melhcrar o atendimento | 10 2;‘; 2,9%
ITer mais opcoes para o pagamento da 1alura I o [ 14‘. l.ﬂ%. 0%

. Melhorar otr ento de esgolo T o 4 11%

Ilmp&amar a rede de esgota na minha rua ) ‘ 11B§~ 33.7% 33,7%
IOferecar abastecimenta 24 horas - 4. e 1.1%

ITev mais informagoes ca falura de agua m.ais claras para o usuario : 0‘7 0.0'5'1;

 Melhorar a qualidade dos senigos 68 19,4% " 19.4%

{ Outras sugestdes 4 11%

128|  36,6%

36.6%
oo
350, 100,0%

lMais agilidade no atendimento a vazamentos
| Melhorar a qualidade dos canos
Reduzw o prego da agua

I Ter um melhor pianejamemo

Total

Outrasisugestées:
1] 25,0% fE25.0%
1 250% 25.0%
1] 25,0% bemgos 0%
1 250% [ oso0%
4 i

Finalizar

O entrevistado considera importante utilltar arede de 4gua eesgotos dlsponibl!izada

pela Agu

s de Slnop?

ISlm
lhan
Nao sabe / Nao respandeu

Total

33 96,0%
6 1.7% §1.7%

8 23% §23%
350, 100,0%

96,0%
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Sinop, 12 de abril de 2017.
Carta ASI n. 189/2017

llma. Sra.

Rosana Tereza Martinelli

Prefeita Municipal de Sinop/MT ‘

Prefeitura Municipal de Sinop - MT

Av. das Embaubas, 1386 — Centro — Sirilop/MT, CEP 78550-000

clc ‘
lImo. Sr.

José Almiro Muller

Diretor Presidente da Agéncia Reguladcﬁra de Sinop/MT

Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop - MT
Av. dos Jacarandas, n°® 3960 — Centro - CEP 78.550-510

Ref.: Entrega do Relatorio de [ndica:dores Operacicnais referentes ao
periodo de outubro de 2015 a setembro de 2016

Prezada Senhora, ‘
A Concessionaria Aguas de Sinop S.A. vem, por meio desta,
encaminhar o relatorio de indicadore‘*s operacionais em anexo, contendo os

indicadores pertinentes aos servigos prestados por esta concessionaria de
servigos publicos. ‘

|
Sendo o que havia para 0 momento, colocamo-nos a Vossa disposicéo

para sanar quaisquer duvidas ao passo em que despedimo-nos renovando
votos de estima e consideracgao. |

|
Atenciosamente,

Die ‘ afael DatMagro

i

erﬁutivo

Tel. (66) 3517-n50 / 3531-7094
Rua das Nogueiras, 8oc
Centro - Cep 78.550-226
Sinop - MT

Nascentes s

Xingu
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INTRODUCAO

O presente relatorio tem como finalidade apresentar a Agéncia de Regulagiio de

Sinop, os indicadores operacionais do Sistema de Abastecimento de Agua e

Esgotamento Sanitario do municipio, conforme estabelecido na Resolugio AGER 002
de 12 de dezembro de 2016, estabe]ecej a metodologia para aferir o indicador de
eficiéncia na prestagdo do servico e no atendimento ao publico (IESAP), Resolugio
AGER 003 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a metodologia para aferir os
indicadores de metas qualitativas aplicado ao servigo publico de abastecimento de 4gua
no municipio de Sinop, Resolugdo AGER 004 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a
metodologia para aferir os indicadores de metas qualitativas aplicado aos servicos
publicos de esgotamento sanitdrio no municipio de Sinop, Resolugdo AGER 005 de 12
de dezembro de 2016, estabelece a metodologia para aferir o indicador de adequagio
dos servigos (IACS), e Resolugdo AGER 006 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a
metodologia para aferir o indicador do nivel de cortesia e de qualidade percebida pelos

usuérios na prestagio dos servigos (INCQ).

A avalia¢do dos indicadores operacionais permite uma avalia¢do sistematica e
um melhor gerenciamento dos servigos prestados. Desta forma, a existéncia e utilizagiio
de um sistema de indicadores de desempenho confidvel se torna um ferramental

indispensével para este fim.

O acompanhamento dos indicadores tem como finalidade a avaliacio da
prestagiio adequada do servigo concedido, sempre primando pela qualidade na prestagio
do servigo e tendo como metas a regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca.

atualidade, generalidade e cortesia na prestagdo do mesmo.

Nscentes do

“ Xingu
"Qg/
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1 INDICADORES DE EFICIENCIA NA PRESTACAO DO SERVICO E
ATENDIMENTO AO PUBLICO (IESAP)

1.1. IESAP

!
De acordo com a Resolugdo AGER 002 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a
metodologia para aferir o indicador de |eficiéncia na prestagdo do servigo e no
atendimento ao piblico (IESAP), em seu Anexo Unico, estabelece que o indicador [ESAP

sera calculado de acordo com a seguinte formula.

IESAP = 3 # (Valor Fator 1) + 3 * (Valor Fator 2) + 2 « (Valor Fator 3) + 1

-
* (Valor Fator 4) + 1 x (Valor Fator 5)
O IESAP ¢ inadequado se o valor de seu resultado 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. Satisfatorio se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
c. Otimo se superior a 9 (nove).
O 1IESAP sera indicado como CUMPRIDO atendendo as metas conforme segue:
Ano 1 -
_ Ano 2 Regular
- Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatorio
Ano 10 Satisfatorio
Ano 15 Satisfatorio
Ano 20 Satisfatorio
Ano 25 Satisfatorio
Ano 30 ; Satisfatorio

O resultado do IESAP devera ser pl‘.lb!icado anualmente no més de dezembro por

meio de resolugfio regulatoria que certifique o cumprimento ou niio do marco executivo
|

apurado.
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Durante o periodo estabelecido o indice de eficiéncia dos prazos é de 92,08%, desta forma

a pontuagdo da concessionaria no FATOR 1|é igual a 1 (um).
1.1.2. Apurac¢do mensal Valor Fator 2

Relacionado a eficiéncia da programacdo dos servigos, definido pelo indice de
acerto da prestadora quanto a data prometida para a execugdo do servigo. A prestadora

devera informar a data provavel da execu¢dio do servigo quando de sua solicitagdo,

obedecendo, no maximo, os limites estabelecidos na tabela de prazos de atendimento

definida no item anterior. !
|

No caso de reprogramagao de dataL prometidas devera ser buscado um novo

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

|
O indice de acerto da programagdo dos servigos serd medido pela relagdo

percentual entre as quantidades totais de servicos executadas na data prometida. e a

quantidade total dos servigos solicitados, conforme formula:

Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido » 100

12 =
Quantidade tota!‘ de servigos realizados

Conforme informado no item anterior, considerando os servigos listados a Aguas
de Sinop realizou, no periodo que compreche os meses de outubro de 2015 a setembro
de 2016, 63.423 atendimentos para a realizac@o de servigos aos usudrios. Considerando
ainda que o prazo informado aos usuériog para o atendimento as solicitagdes é o ja
- estabelecido conforme a Tabela 2, deste to‘tai 58.402 foram realizados dentro do prazo

estabelecido. Sendo assim, a eficiéncia dos prazos de atendimento é determinada

conforme segue,
58.402 J 100
= = 92,08%

63.423

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

Tabela 4. Valor Fator 2

Indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%)

Menor que 75% ;
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0.5
Igual ou maior que 90% 1,0
7
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A concessiondria vem trabalhando ativamente para redugio do tempo de
atendimento as solicitagdes operacionais com intuito de melhor atender seus clientes.
Durante o periodo estabelecido o indice de eficiéncia dos prazos € de 92,08%, desta forma

a pontuagdo da concessionaria no FATOR 1 € igual a 1 (um).
1.1.3. Apuraciio mensal Valor Fator 3

Relacionado a disponibilizagio de estruturas de atendimento ao publico, que serdo

avaliadas pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a) Atendimento em escritério da prestadora

-

A empresa Aguas de Sinop instalou-se no municipio dentro do prazo estipulado e
possui sede exclusiva para operar os sistemas de dgua e esgoto, como pode-se observar
nas figuras abaixo.

-

Figura 1. Fachada — Aguas de Sinop

[

Figura 2. Sala de atendimento aos Figua 3 Sala de atendimento aos

consumidores consumidores
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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

A empresa Aguas de Sinop disponibiliza canais alternativos de comunicagéo do

usudrio com a concessionaria, através do site http://www.nascentesdoxingu.com.br/, o
usudrio consegue emitir a 2° via de sua fat&ura, verificar seus dados cadastrais, historicos
de pagamentos e pendéncias. Outra alternaﬂliva ¢ o telefone do atendimento ao cliente (65)
3517-1150, que funciona de segunda a sexta-feira no horario das 07:30 as 17:30 horas. A
Concessiondria conta com uma central de atendimento que funciona através do telefone
0800 647 6060. Além disso, a empresa oferece um servigo mais especializado aos
usudrios que, tendo recorrido a outros canais da empresa, continuaram com davidas sobre
o atendimento prestado ou com a solu¢fio dada ao problema, foi implantado o Canal de
Ouvidoria na Nascentes do Xingu. A ferramenta recebe sugestdes. elogios, denflincias e
reclamacdes sobre a prestacdo dos servigos de agua e esgoto nas cidades. O canal de
Ouvidoria estd em funcionamento no escritério da holding em Cuiabé pelo nimero (065)
3634-2820.

¢) Atendimento personalizado domiciliar

A empresa Aguas de Sinop dispo!nibiliza aos usudrios atendimento domiciliar
personalizado, na qual os agentes comerciais prestam informagdes de natureza comercial
sobre os servigos, além de sanar quafquer davida referente as faturas emitidas
- mensalmente. Para tanto, os agentes comerciais sdo treinados frequentemente para que

eles possam transmitir essas informagdes de maneira clara e objetiva aos usudrios.

9 083
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Figura 4. Agente comercial em atendimento domiciliar

d) Softwares de controle e gcrenc{?mento do atendimento que deverio ser
processados em rede de computadores da prestadora.

de Sinop conta hoje com um moderno e confortdvel ambiente para esse fim, com

1
Quanto a informatizagéo do serviqjlx de atendimento ao puiblico a empresa Aguas
e
equipamentos de senha automatica e tela dc‘z visualizagdo, que agilizam o atendimento aos
consumidores, além da praticidade na gera¢io de qualquer informagio de interesse aos
usudrios, através de simples consulta aps computadores equipados com softwares
especificos. Com este novo sistema € possivel monitorar indicadores de atendimento. tais
como: tempo médio de espera, tempo médio de atendimento, tempo de ociosidade das

atendentes, e também, indicadores de avaliagio de qualidade de atendimento.

Fu 5. Novo Sistema de Figura 6. Novo Sistema de

Atendimento ao usuario Atendimento ao usudrio

0 US0
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Figura 7. Novo Sistema de Atendimento ao usudrio
Além disso, foi implantado também o sistema de leitura e impressdo de faturas
simultinea. Esta solugdo reduz considerayelmente os erros de leitura proporcionando
rapidez e eficiéncia no processo, além de Ij:rc)pt:)rcionar comodidade ao consumidor que
pode sanar qualquer divida referente a fatura com o préprio leiturista.
Diante do explanado, apresenta-se ‘J‘ avalia¢do dos quesitos previstos no Fator 3:
Tabela 5. Valor Fator 3
Estruturas de atendimento ao publico
Duas ou menos esh 0,0
Trés das estrutuiras 0,5
As quatro estru{uras 1,0
- i

De forma, ¢ possivel verificar que a concessionaria atende todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo no FATOR 3 é igual a 1 (um).
1.1.4. Apuracio mensal Valor Fator 4 |
Relacionado a adequacéo da estrutura de atendimento em prédio(s) da prestadora
sera avaliada pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:
a) Distancia inferior a 500 m de pontos de confluéncia dos transportes coletivos

A empresa Aguas de Sinop localiza-se em ponto central da cidade, de facil acesso
e proximo a dois pontos de confluéncia de/transporte coletivo, os dois na Avenida Julio

Campos, um em frente a Lojas Americanas e outro em frente a Oticas Muniz.

S
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Figura 8. Ponto 6nibus em frente
Lojas Americanas e Oticas Muniz

b) Distancia inferior a 500 m de pel

Nascentes do

Xingu
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Ponto dnibus em frente
Lojas Americanas e Oticas Muniz

Figura 9.

) menos um agente de recebimento de contas

]

O escritério de atendimento ao usuério da A

guas de Sinop fica proximo de pelo

menos 5 (cinco) pontos de recebimento de faturas. Na Avenida Julio Campos temos a

Loja Cristina Baby e o Banco Bradesco, nd

e a Casa Lotérica. ja na Rua das Acdcias te

| Rua das Nogueiras temos o Banco Santander

mos o Banco Sicredi.

Fachada Lotérica

Figura 10.

Figura 11.  Fachada Sicredi

)
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¢) Facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento
proprio

Sempre preocupados com os usudrios dos servicos de abastecimento de agua e

esgotamento sanitario no municipio de Sinop. a Aguas de Sinop disponibiliza vagas para

estacionamento em frente ao escritério administrativo, o que proporciona maior conforto,

facilidade e agilidade aos nossos clientes.

-
Figura 12.  Vagas para estacionamento em frente ao escritério da Aguas de Sinop
d) Facilidade de identificacio
O escritorio administrativo da Aguas de Sinop foi reformado e. atualmente, esta
- padronizado em conformidade com a idcnéidade visual da Aguas de Sinop. Dessa forma,

¢ possivel identifica-lo facilmente por toda populagiio de Sinop.

Figura 13.  Escritorio de atendimento de facil identificagio

o
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e) Conservagio e limpeza

Sempre preocupados com os client

trabalho limpo e bem conservado para seus

asseio de um ambiente além de impactar

Nascentes do

s, a Aguas de Sinop garante um ambiente de
usudrios, clientes e visitantes. A qualidade de

positiva ou negativamente a imagem de uma

empresa, pode influenciar na produtividade dos seus trabalhadores e no bem-estar de seus

clientes, pois estd diretamente ligada a uma melhor qualidade de vida.

f) Coincidéncia do horirio de atendimento com o da rede bancdria local

Com intuito de propiciar maior comodidade aos usuarios, a empresa Aguas de
Sinop possui horério de atendimento de segunda a sexta-feira das 07:30 as 17:30, ndo
fechando no horério de almog¢o, sendo assim compativel com o hordrio de atendimento
da rede bancdrio do municipio de Sinop que € das 09:00 as 14:00. Essa relacdo facilita a

agilidade por parte dos usudrios em solucionar seus problemas.

g) Nimero médximo de atendimen
menor ou igual a 72;

Conforme histérico de atendimentc

s didrios de atendimento por atendente

s realizados, Figura 14, é possivel calcular a

quantidade de atendimentos por colaborador.
- %]

| [ - 011102015 || 3092016 =

;if

i _

- latenp.cateenter | 0 110 [10775 | 283 | omoo0o | 00:0252 | 00:00:00 (00:00/0000 - 00:00:00)

| [aTENDIMENTO COML 00:00:00 | 00:04:52 | 00:02:09 (0211072015 - 17:59:43) | .
—
i 6 2206 66519 | s

Figura 14.  Resumo - Atendnmento Smop

Sendo assim, para o atendimento

média de atendimento diario é calculada

“

call center, que conta com 1 colaborador, a

seguinte forma:

¥
094
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. 10.775 atendimentos durante o periodo de outubro de 2015 a setembro de
2016;

° 898 atendimentos por més;

. 41 atendimentos por dia, considerando 22 dias uteis por més.

Ja para o atendimento presencial, o‘qual conta com 5 colaboradores, a média didria

de atendimentos durante o segundo ano d¢ concesséo foi de:

° 55.744 atendimentos duranLe 0 2° ano de concessiio:
° 4.645 atendimentos por més;

- . 211 atendimentos por dia, Jonsiderando 22 dias uteis por;
o 42 atendimentos por colabo:radnr por dia.

h) Periodo de tempo médio entre a chegada do usudrio ao escritorio e o inicio
do atendimento menor ou igual a4 10 minutos;

Conforme Figura 14, a qual aprescha um resumo do dos atendimentos realizados
pela Concessionéria Aguas de Sinop, pode-se observar que no periodo que compreende
os meses de outubro de 2015 a setembro dé 2016, foram realizados 55.744 atendimentos,
¢ que o tempo de maior espera para atendirt'aento foi de 2 minutos e 9 segundos, atendendo

assim a meta. ‘

L
i) Periodo de tempo médio de atendimento telefonico no sistema 0800 menor ou
- igual a 3 minutos.

Conforme observado através da Figura 14, é possivel observar que o tempo médio
de atendimento aos usudrios que procuraram o call center, durante o periodo referenciado,

ndo superou 3 minutos.

Diante do explanado, apresenta-se b avaliagdio dos quesitos previstos no Fator 4.

conforme os seguintes valores:

Tabela 6. ‘ Valor Fator 4

Adequacao das instalacgoes e logistica de atendimento 20 publico Valor
Atendimento de 6 ou menos itens
Atendimento de 7 itens 0.5
Atendimento de maisf de 7 itens 1.0
?\U
15
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Desta forma, ¢ possivel verificar|que a concessiondria atende a todos os pré-

requisitos solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo no FATOR 4 é igual a 1 (um)

1.1.5. Apuracio mensal Valor Fator 5

Relacionado a adequacg@o das instala¢des e logistica de atendimento em prédio(s)

da prestadora que é projetada de forma a ﬂroporcionar o conforto ao usuario.

Toda estrutura logistica e as adequagdes de suas instalagdes € projetada de forma

a proporcionar conforto e comodidade aos seus usudrios. Para isso a concessiondria

- oferece:
a) Separagiio dos ambientes de espera e atendimento
Existe uma distancia razodvel entre o ambiente de espera e o local do atendimento.
o sihe | . .
sendo que, em casos especificos, o usudrio pode ser encaminhado para um ambiente onde
|

tenha mais privacidade no atendimento.

-

- '- N o
Figura 15.  Local de espera parao | Figura 16.  Local de atendimento
atendimento com privacidade

b) Disponibilidade de banheiros

’ L
A empresa Aguas de Sinop, disponibiliza em seu atendimento banheiro feminino
e masculino, os mesmos sdo adaptados para uso de pessoas que tenham dificuldades de

locomocgdo.

3
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- Figura 17. Disponbilidd de Figura 18.  Disponibilidade de

banheiros banheiros
¢) Disponibilidade de bebedouros de dgua
Enquanto espera o atendimento, g usudrio tem a sua disposigdo bebedouro de
agua, café, cha, balas e folhetos informativos, tudo pensado de forma a tornar o ambiente
do atendimento mais aconchegante ¢ acolhedor.
-

Figura 19.  Disponibilidade de bebedouro

d) Tluminagdo e acustica do local de atendimento

O escritorio de atendimento da Aguas de Sinop foi montado atendendo todas as

normas relativas a iluminagéo e acustica a}lequada para o fim empregado.

3&)
17 097




A guasde Nascentes do

e¢) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao piblico

Todos os colaboradores do atendimento da Aguas de Sinop, tem acesso e atuam

|
respeitando as normas de atendimento ao publico padronizadas pela Concessionaria. Os
mesmos passam por treinamentos constantes visando o aperfeigoamento do atendimento

a0 usudrio.

\
f) Preparo dos profissionais de atendimento

Os colaboradores que atuam no atendimento ao usudrio da Aguas de Sinop sio
- submetidos a treinamentos e reunides frequentes. Tais medidas visam o preparo técnico

do colaborador bem como o desenvolvimento de um atendimento mais humanizado

Figura 20.  Treinamento aos Figura 21.  Treinamento aos
colaboradores colaboradores
- g) Disponibilizacio de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros

O escritdrio de atendimento conta com um ambiente climatizado.

Diante do explanado, apresenta-se a avaliagiio dos quesitos previstos no Fator 5, conforme

os seguintes valores:

Tabela 7 Valor Fator 5

Adequacio das instalacoes e logistica de atendimento ao ptblico Valor

Atendimento de 4 ou menos itens ' 0.0
Atendimento de 5 ou 6 itens 0.5
Atendimento dos|7 itens 1,0
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Dessa forma, ¢ possivel verificar que a concessiondria atende a todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontuagio no FATOR 5 ¢ igual a 1 (um)

1.2. Atendimento ao IESAP

Com base nos resultados demonstrados nos itens anteriores, tem-se:

IESAP = 3 = (Valor Fator 1) + 3 + (Valor Fator 2) + 2 » (Valor Fator 3)+1
* (Valor Fator 4) +|1 = (Valor Fator 5)

Sendo, Fator 1 igual a I (um), Fator 2 igual a 1 (um), Fator 3 igual a | (um), Fator 4 igual

-’ a | (um), e Fator 5 igual a 1 (um). |

|
IESAP=(3+ (W) +(B*W)+@*D+ A+ +(1%1) =10

Sendo o resultado avaliado como Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7
(sete), Satisfatorio se superior a 7 (sete) € menor ou igual a 9 (nove), e Otimo se superior a 9
(nove). O IESAP do periodo que compreende os meses de outubro de 2015 a setembro de 2016,

é igual a 10 (dez), ou seja, Otimo.
Conclusdo: Meta atendida

2 INDICADORES PARA O SlSTEWJA DE ABASTECIMENTO DE AGUA
2.1 Metodologia de metas qualitativas aplicado ao servigo de dgua

De acordo com a Resolugio AG%R 003 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a
metodologia para aferir os indicadores dI metas qualitativas aplicado ao servigo publico de
abastecimento de agua, em seu Anexo Unico, estabelece um conjunto de indicadores que
permitem avaliar o desempenho geral da prestagéio dos servigos de abastecimento de dgua no

municipio. O quadro a seguir apresenta os indicadores admitidos para o sistema de abastecimento

de dgua:
Tabela 8. Indicadores
gdicado PDe a0
10A ndice de Qualidade da Agua
ICA indice de Continuidade do Abastecimento de Agua
IPD indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuicdo
ICSA indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua

N
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Com a aplicagdo das formulas que serfio descritas a operadora devera atingir as seguintes
metas para ter seu contrato indicado como CUMPRIDO:
Tabela 9. Indicador de metas
ANno DA f PD A
Anol >99% <5 55% | 100%
Ano 2 >99% <5 50% 100%
Ano 3 >99% <4 50% 100%
Ano 4 >99% <4 50% 100%
Ano 5 >99% <3 50% 100%
Ano 10 >99% <2 45% 100%
Ano 15 >959% <2 40% 100%
Ano 20 >99% <2 35% 100%
Ano 25 >99% <2 30% 100%
Ano 30 >99% <2 25% 100%

Para o cilculo de todos os indicadé)res utilizou-se as formulas estabelecidas no Anexo
Unico da Resolugio AGER 003 de 12 de dezembro de 2016 relativos ao periodo que compreende
os meses entre outubro de 2015 e setembro de 2016. Os resultados deverdio ser publicados
anualmente no més de dezembro por meio ‘de resolugdo que certifique o cumprimento ou ndo do

marco executivo apurado.
2.1.1. indice de Qualidade da Agua Distribuida (IQA)

Este indice tem como finalidade avaliar a qualidade da dgua tratada, e assim aferir a

eficiéncia no tratamento utilizado pela Concessiondria.

Quantidade de Amostras dé turbidez e cloro residual fora do padrao
Quantidade total de amostras de turbidez e cloro residual

10A =

No periodo determinado foram analisadas um total de 5.908 amostras, destas, 9
apresentaram resultados fora do padréo de| Turbidez e 36 fora do padrio estabelecido de Cloro.

Sendo assim, temos a seguinte equagao,

I0A = — i = 0,38Y%
Q4= goog+z ~ 38%

Ou seja, do total de amostras analisadas. 0.38% se apresentaram fora do padrio
determinado. Assim, entendemos. o indice de qualidade da agua (IQA) se d4 pela diferenca do

total de 100%, que € 99,62%.
S
100

20



Aguas de | Nascentes do

Conclusiio: Meta atendida.
2.1.2. indice de Continuidade do Abastecimento (ICA)

O indice de continuidade do abastecimento ¢ obtido através da divisdo do nimero de

reclamagdes de falta de agua justificadas pelo nimero de ligagdes de dgua do ano em avaliacio.

I NRFA #1000
N NLA
Onde,
- NRFA: nimero de reclamagdes de falta de agua justificadas (exclui, por exemplo.
reclamagdes de clientes cortados).
NLA = nimero de ligagdes de dgua.
O total de reclamagdes por falta de 4gua no periodo indicado (outubro de 2015 a setembro
de 2016) foi de 922 reclamagdes, aproximadamente 77 reclamagdes por més. Conforme Tabela
10 a média do numero de ligagdes de dgua ativas no periodo ¢ de 40.808 ligagdes.
Tabela 10.  Ligagdes de agua — Aguas de Sinop
Indicador out/15 nov/I5 Dez/I5  janfl6 fev/16 mar/16 abr/16 mai/16 jun/l6 jul/ll6 agofl6 set/16
Ligagdes de Agua ativas
Micromedidas
Ligagbes de Agua 3360 | 955 | 193 | 700 | 31 | 46 | 15 | 31 | 67 | 14 | 47 | 89
Lstimadas ‘
k;?j:g“ de Agua 40.546 | 40.006 | 40.962 40.740 41.056 | 40.894 | 41.556 | 41.332 | 40.498 | 40.628 | 40.593 | 40.884
- ke

Tem-se, portanto:

771000

ICA = ‘40.808 = 1,88

Conclusio: Meta atendida.

2.1.3. indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuicio (IPD)

O indice de perdas de dgua no sistema de distribui¢io ¢ obtido através da divisio do
namero de reclamagdes de falta de dgua justificadas pelo nimero de ligagdes de dgua do ano em

avaliagio

e
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(Volume de Agua Liquido Proa{uzido — Volume de Agua Fornecido) * 100

IPD =
Volume fie Agua Produzido

Considerando o periodo de outubro d_e 2015 a setembro de 2016 obtivemos o seguinte

resultado: ‘

(12.870.526 — L 699.253) * 100

A= 12. 870 526

= 47,94%

A meta para 0 segundo ano de concesso (nov/2016) € atingir um indice de perdas igual

ou inferior a 50%. Dessa forma, pode-saj observar que a concessiondria atingiu a meta

-
estabelecida. |
Conclusio: Meta atendida. ‘
2.1.4. Indice de Cobertura dos Servicos qe Abastecimento de Agua (ICSA)
Atendimento de dgua € a quanliﬁcacﬁ;o da populagdo urbana atendida através do sistema
de abastecimento da concessiondria dos ser\ffﬂ'q:os publicos de saneamento.
7 | 4 : ;
fesA n.de hab.da 4rea da concessado atendidos abastecimento de agua = 100
- numero de ha[ritantes da 4rea de concessio
Onde: |
Niimero habitantes atendidos pelos servigds abastecimento dgua: T resultante do produto da
quantidade de economias residenciais aliw‘was de dgua na zona urbana pela taxa média de
-

moradores por domicilio, publicadas no fxlli?‘no CENnso, ou seja:

w@, Nl

Populagdo Urbana Atendida Abaslecimemr; de Agua=44.793 x 3,30 = 147.817

Numero total de habitantes urbanos: E caiculado através do produto da taxa de urbanizagéo
apresentada no ultimo Censo (IBGE/’ZO]O) pela estimativa da populagdo publicada no ultimo
ano, assim, conforme dltimo Censo, a taxa dic urbaniza¢@o no municipio de Sinop era de 82.89%

e a estimativa de populagéo total de 2016 foi de 132.934 habitantes, desta forma: LN
Numero total de habitantes = 132.934 x 0.8289 = 110.188 habitantes.

- 147.817 % 100 J—
=T 110188 4

22
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Através dos resultados obtidos podemos observar que a meta de 100% de indice de

Cobertura dos Servigos de Abastecimento de /ﬁgua estd sendo atendida pela concessionaria Aguas de

Sinop.
|

Conclusiio: Meta atendida. ‘

2.2 Atendimento as metas qualitativas aplicadas ao servico de dgua

Com base nas informagdes apresentadas nos itens anteriores, podemos concluir que a
. |
concessionaria Aguas de Sinop vem cumprindo as metas qualitativas aplicadas ao servigo de

abastecimento de dgua no municipio, conforme Tabela 11.

- |
Tabela 11.  Atendimento — Metas de Agua
Ano IQA ICA IPD ICSA
Meta Ano 2 >99% <5 50% 100%
Atendimento 99,62% 1,88 47,94% 100%
R UL
Conclusiio: meta atendida
3 INDICADORES PARA O SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO.
3.1 Metodologia de metas qualitativas ap{licado a0 servico de esgoto
De acordo com a Resolugdo AGER 004 de 12 de dezembro de 2016, que estabelece a
- metodologia para aferir os indicadores ch_ metas qualitativas aplicado ao servigo publico de

esgotamento sanitario, em seu Anexo Unico, apresenta um conjunto de indicadores que permitem
avaliar o desempenho geral da prestagdo cltls servigos de esgotamento sanitario no municipio. O

quadro a seguir apresenta os indicadores admitidos para o sistema de esgotamento sanitério:

Tabela 12. | Indicadores Operacionais
(] Q0 ' - %
IQE indice de Qualidade do Efluente
IORD indice de Obstrugdo de Ramais Domiciliares
ICSE indice de Cobe&ura dos Servigcos de Esgotamento Sanitério
IORC indice de Obstrug3o de Redes Coletoras
v
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Com a aplicagio das formulas que serdo descritas a operadora deverd atingir as seguintes

metas para ter seu contrato indicado como CUMPRIDO:

Tabela 13. jMetas a serem cumpridas
Ano IQE IORD ICSA
Ano 1 >80% <5 100%

Ano 2 >80% <5 100%
Ano 3 >80% <4 100%
Ano 4 >85% <4 100%
Ano 5 >85% <3 100%
Ano 10 >98% <2 100%
- Ano 15 >98% <2 100%
Ano 20 >98% <2 100%
Ano 25 >98% <2, 100%
Ano 30 >98% <2 100%

Para o ICSE - indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitario, a tabela a seguir
define a meta a ser cumprida pela operado’ra, conforme estabelecido na Clausula Segunda — as

Metas da Concessio, item 2.1 do 1° TAM do contrato.

Tabela 14.i Metas de cobertura da Concessio

Ano Cobertura Ano Cobertura
Ano 1 9% Ano 16 98%
Ano 2 20% Ano 17 58%
Ano 3 30% Ano 18 98%

- Ano 4 40% Ano 19 98%
Ano 5 50% Ano 20 98%
Ano 6 60% Ano 21 98%
Ano 7 70% Ano 22 98%
Ano 8 80% Ano 23 98%
Ano 9 90% Ano 24 98%
Ano 10 98% Ano 25 98%
Ano 11 98% Ano 26 98%
Ano 12 98% Ano 27 98%
Ano 13 98% Ano 28 98%
Ano 14 98% Ano 29 98%
Ano 15 98% | Ano 30 98%

J\&QJ
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indicadores IORD.
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IORC e ICSE publicados na

1étricas de aferi¢do consideravelmente diferentes das

estabelecidas no Edital de Concorréncia n® 002/2014 e, considerando que as métricas

estabelecidas no Edital sdo mais coerentes

a seguir dizem respeito as métricas do Edital de Concorréncia n® 002/2014.

Todavia, se a AGER - Sinop entend
Resolu¢do AGER 004/2016, a Concession

compreender a aferigéo de tais indices.

Edital de Concorréncia n°002/2014:

3.1.1. indice de Qualidade do Efluente

que as apresentadas na resolugéo, os dados expostos

|
er que a métrica a ser considerada ¢ a estabelecida na

Tiria solicita a elucidagd@o de tais métricas de forma a

Conforme o explanado, apresentaTos o quadro de metas qualitativas estabelecido no

Tabela 15. Metas qtalnatwds — Esgotamento Sanitario

o kumcmon E METAS =

IQE I0RD ICSE IORC
1 > 80,00% > 40 9% >350
2 >80,00% || >40 20% >350
3 > 80,00% >35 30% >350
4 > 85,00% >35 40% >350
5 > 85,00% >30 50% >350
10 > 98,00% > 30 98% >350
15 > 98,00% > 30 98% >350
20 > 08,00% >30 98% >350
25 >98,00% | & >30 98% >350
30 > 98,00% > 30 98% >350

Quantidade de A

llr\ostras com DBO fora do padréo

IQE =

Quantidade total de Amostras de DBO

. . | »
No periodo determinado foram analisadas um total de 5 amostras, destas, nenhuma

apresentou resultado DBO fora do padrﬁo.\Sendo assim, temos a seguinte equagio,

0
1QF = ¢ = 0%

25
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Ou seja, do total de amostras analisadas, 0% se apresentaram fora do padrdo determinado.

Assim o indice de qualidade do Efluente (]QE) ¢ igual a 100%.
|

Conclusio: Meta atendida.

3.1.2. indice de Obstrucio de Ramais Dimiciliares

O Indice de Obstrugio de Ramais D();miciliares —IORD, devera ser apurado mensalmente

€ consistird na relagio entre a quantidade de desobstrugdes de ramais realizadas no periodo por

|
solicitagdo dos usuarios ¢ o nimero de iméveis ligados a rede, no primeiro dia do més,

multiplicada por 10.000 (dez mil).

|
Sendo assim, a tabela 16 apresenta o célculo do IORD mensalmente conforme formula
abaixo: |
Desobstrugdes de ramal
IORD = I N * 10.000
Total de imoveis ligados a rede
“ Tabela 16. IORD
out/15  nov/I5 Dez/15 jan/16. fev/le  mar/l6  abr/16  mai/l6  jun/l6  jul/l6  ago/lo  set/l6
Desobstrugdes
de ramal 8 16 4 0 0 0 1 0 0
e 3 ool 0 0 9 0 0

Conforme apresentado na Tabela

entendemos que meta esta atendida, por

ilé. a média anual do IORD ¢ igual a 32. Logo,

ntender que o estabelecido para o segundo ano da

concessao € que o resultado seja menor que 40 e ndo maior.

Quanto a este item vale destacar que durante o periodo determinado a Concessionaria

Aguas de Sinop atendia apenas aos usuarios do residencial Daury Riva, onde ha uma ETE

provisoria na qual permaneceu sendo tratado o esgoto coletado destes usudrios. Em dezembro de

2016 fol inaugurada a ETE Curupy, a qual estd beneficiando mais de 25 mil pessoas.

Conclusio: Meta atendida.
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3.1.3. indice de Obstruciio de Redes Coletoras

O indice de Obstrugiio de Redes Coletoras — IORC, devera ser apurado mensalmente e
consistird na relagdo entre a quantidade de desobstrugdes de redes coletoras realizadas por

solicitagdo dos usudrios e a extensdo desta em quilémetros, no primeiro dia do més, multiplicada

por 1.000 (um mil).

Sendo assim, a tabela 17 apresenta o calculo do IORC mensalmente conforme {érmula

abaixo:

Desobstrucoes de rede
- IORC =

Extensio dd rede em quilometros LU

Tabela 17. [ORC

"l 9o
Desobstructes 3 16 B 5 6 4 0 5 6 3 0 2
de rede
IS | 319 | 1708 | 532 | 532 | 639 | 426 | o | 532 | 639 | 319 | 0 | 213

Conforme apresentado na Tabelajl?, a média anual do IORC ¢ igual a 488. Logo,

atendendo a meta para o segundo ano, a qual exige um IORC> 350.
\

Quanto a este item vale destacar que durante o perfodo determinado a Concessionaria

Aguas de Sinop atendia apenas aos usudrios do residencial Daury Riva, onde ha uma ETE
I -

provisoria na qual permaneceu sendo Iralatlio o esgoto coletado destes usudrios. Em dezembro de

2016 foi inaugurada a ETE Curupy, a qual| esta beneficiando mais de 25 mil pessoas.

3.1.4. Indice de Cobertura dos Servicos de Esgotamento Sanitario

(n.de hab.da érea de concessio atendidos) * 100

ICSE = n.total de hab.da area de concessio

Onde:

- . . . | I Y
Numero habitantes atendidos pelos servigps de esgotamento sanitdrio: E resultante do produto

da quantidade de economias residenciais ativas de esgoto na zona urbana pela taxa média de

R
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moradores por domicilio, publicadas no ultimo censo, ou seja:
Populagdo Urbana Atendida Esgotamento|Sanitdario = 7.760 x 3,30 = 25.608

Numero total de habitantes urbanos: E calculado através do produto da taxa de urbaniza¢io
apresentada no ltimo Censo (IBGE/2010) pela estimativa da populagdo publicada no dltimo
ano. assim, conforme tltimo Censo, a taxa de urbanizagéio no municipio de Sinop era de 82,89%

e a estimativa de populagéio total de 2016 foi de 132.934 habitantes, desta forma:

Nuamero total de habitantes = 132.934 x 0,7289 = 110.188 habitantes.

25.608 * 100

ICSA=—07g8

= 23,24%

A meta para o segundo ano de concessdo (nov/2016) de atendimento de 20% da
populag@o urbana com o servigo de esgotamento sanitario. Dessa forma, pode-se observar que a

concessiondria atingiu a meta estabelecidal

Conclusio: Meta atendida.

- | 12 p
3.2 Atendimento as metas qualitativas aplicado ao servigo de esgoto.

Com base nas informagdes apresentadas nos itens anteriores, podemos concluir que a
concessiondria Aguas de Sinop vem cumrrindo as metas qualitativas aplicadas ao servico de

esgotamento sanitario no municipio, conforme

Tabela 14. Atendimento — Metas de Esgoto
- Ano IQE IORD ICSE IORC

Meta Ano 2 >80% < 40 20% >350
Atendimento 100% . 32 23,24% 488

Conclusio: metas atendidas

4 INDICADORES DE ADEQUACAO DO SISTEMA DE COMERCIALIZACAQ
DOS SERVICOS (IACS)

4.1 Metodologia IACS

De acordo com a Resolucio AGER 005 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a
metodologia para aferir os indicadores de adequagdo do sistema de comercializagdo dos servigos

(IACS). em seu Anexo Unico, estabelece que o indicador IACS sera calculado de acordo com a

seguinte formula.
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IACS = 5 = (Valor Fator 1) + 1 x (Valor Fator 2) + 1 * (Valor Fator 3) + 1
* (Valor Fator 4) + 1 = (Valor Fator 5) + 1 x (Valor Fator 6)

4.1.1. Apuracio do Fator 1
Indice de micromedi¢do que é calculado més a més, de acordo com a expressio:

N.total de ligagbes com hidrometro em funcionamento no final do mes = 100
N.total de ligagdes existentes no final do mes

1=

De forma a quantificar o indice de micromedigio apresentamos, més a més, a quantidade

total de ligag¢des hidrometradas para o ano de 2015.

Tabela 19. Ligagoes de dgua — Aguas de Sinop
Indicador out/15 nov/1S Dez/15 jan/i6 fev/16 mar/16 | abr/16 | mai/l6 jun/I6 jul/16 ago/l6 set/16
Ligagds dc Aguaatvas | g 461 39 051 | 40,769 40.670 | 41.025 | 40848 [41.541 | 41301 |40.431 | 40514 | 40.546 | 40.795
Micromedidas |
sl g 3360 | oss | 193 | 70 | 3t | 46 | 15 | 31 | 67 | na | 47 | 89
Estimadas
iit?::f"‘ desgta 40.546 | 40.006 | 40.962 | 40.740 | 41.056 | 40.894 | 41.556 | 41.332 | 40.498 | 40.628 | 40.593 | 40.884 | . -
Dessa forma € possivel verificar que o indice de micromedigdio para o periodo ¢ o
seguinte:
40.390 * 100 98.98%
= ——— = N (1]
40.808
Assim, ¢ possivel verificar que o indice de micromedicio € superior a 98%. o que indica

que pontuagdo para Fator | é igual a 1 (um).

De acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, a ser aferida

' Al ]
anualmente, esta condigfo terd os seguintes valores:

"i‘abela 20. Valor Fator |

Menor que 98% 0,0
Maior que 98% 1,0

\}x&\.}
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4.1.2. Apuracio do Fator 2

O sistema de comercializagiio adotado pela prestadora devera favorecer a facil interagdo
com o usudrio, evitando o maximo possivel o seu deslocamento até o escritério para informagdes

ou reclamagoes.

Os contatos devem preferencialmente realizar-se no imével do usudrio ou através de

atendimento telefonico.
A verificagio do cumprimento desta diretriz ¢ feita com base na formula conforme segue:

_ N.de atendimentos feitos diretamento no balcao no més * 100
" N.total de atendimentos realizados no mes no balcio e telefone

- 1

Sendo assim, conforme Figura 14 o nimero total de atendimentos feitos diretamente no

balcio foi de 55.744 atendimentos.

Aos atendimentos em que o usuériio teve suas solicitagdes atendidas sem a necessidade

: . | : :
de se deslocar a agencia somamos o total dlkz atendimentos realizados pelo Call Center, conforme
Figura 14, 10.775 atendimentos. Além do atendimento via WhatsApp e a Agéncia Virtual, onde

¢ possivel ao usudrio ter acesso a emissdo de 2° via de faturas.

A Agencia Virtual, conforme citado no item 1.1.3 b), foi desenvolvida para que o usuario
possa acessar 0s principais servicos prestados pela concessiondria. como o histérico de
pagamento, segunda via de fatura, histdrico de consumo, dados cadastrais, e informagdes sobre

- a estacdo de tratamento e qualidade |da 4gua., e pode ser acessada através do link
http://www.nascentesdoxingu.com.br/agencia-virtual/. A Tabela 21 apresenta o numero de
emissoes de segunda via de faturas realizados por més no periodo que compreende os meses de
outubro de 2015 a setembro de 2016, nio sendo necessario o deslocamento do usuério a loja

fisica.

Tabela 21. Emissoes

s de segunda via de faturas — Agencia Virtual

al
out/15 h 7.556
nov/15 8.210
dez/15 . 6.372
jan/16 7.495
fev/16 6.722
30
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Sinop Xingu
Més ~ Agéncia Virtual
Emissoes de 2° via de faturas

mar/16 6.829

abr/16 6.261

mai/l6 6.777

jun/16 6.182

jul/16 ; 5.506

ago/16 5373

set/16 6.113

TOTAL 79.396
O servico de atendimento via WhatsApp, disponibilizado em outubro de 2015, esta
b disponivel de segunda a sexta-feira. em l‘ orario comercial, das 7h30 as 17h30. pelo numero
(66)99724-2963. Através desta ferramenta os usudrios podem solicitar a religagdo de dgua,
segunda via da fatura, consultar débitos. informar vazamentos e tirar dividas, para informar o
vazamento, o usudrio pode mandar mensagens de texto ou registro fotografico, a partir do
recebimento da mensagem. o problema serd informado ao setor operacional da concessionaria
para que o reparo seja feito o mais rapido possivel, evitando o desperdicio de dgua. No periodo

|
referenciado (outubro de 2015 a setembro de 2016) foram realizados 5.556 servicos de religagio
que foram solicitadas via WhatsApp. |
N.total de atendimentos realizados|= 55.744 + 10.775 + 79.396 + 5.556 = 151.471
55.744 + 100
= —t————— = 36,8%
151.471 %

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

Tabela 22. Valor Fator 2

Indice de eficiéncia no atendimento (%)

Menor que 1,0

Entre 20% e 30% 0,5
Maior que 30% 0,0

Dessa forma, é possivel verificar que o valor para Fator 2 é igual a 0 (zero).
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4.1.3. Apuracio do Fator 3

O sistema de comercializagdo|adotado devera prever mecanismos que garantam que todas

as contas com consumo excessivo, sO sejam entregues aos usudrios apos verificagdo. Tal
condigdo pretende verificar se a analise critica das faturas emitidas aos consumidores est4 sendo
efetiva.

As contas deverdo ser selecionadas e separadas em dois grandes grupos:

Grupo 1 — Clientes que tiveram entre 50% e 200% a mais que a média dos ultimos 12
meses. Para estes clientes, a vistoria néo serd realizada, salvo determinagdo especifica em

contrario.

Todas as contas serdo liberadas para cobranga sem nenhum desconto.

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

12 meses, com 0 minimo de 30m?3,

A avaliagfio da adog@o desta diretriz serd feita através do indicador o niumero de exames

prediais realizados com o niimero de contas emitidas que se encontram na condigdo especificada:

n de exames prediais realizados no més = 100

= n de contas emitidas no més de consumo superior a 200% da média
_[10076+100 _ 0z,
[ 6284 P

O valor a ser atribuido ao Fatc:)r 3 sera:

Tabela 23. Valor Fator 3

o --‘.-,:r]:‘,‘-‘_ “}f"vﬂ - :
__Entre 90%

¢ 98% 0.5
7 T e

Entende-se que a primeira faixa para avaliagfo do pré-requisito seja maior que 98% e que

a ultima faixa seja menor que 90%. Dessa forma, € possivel verificar que o valor para Condi¢do

3 é igual a 1 (um), maior que 98%.
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4.1.4. Apuracio do Fator 4

A prestadora devera contar com u

contas de seus usudrios, devendo para is

Nascentes do

m numero adequado de locais para o recebimento das

3so 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 condigdo pela prestadora sera medido através do

indicador, conforme Anexo XV - Termo

do edital de concessdo:

n de pontos credenciados * 1000

" n total d% ligacdes de dgua no més

de Referéncia para Execugdo do Contrato - Volume I

consumidores também podem optar por realizar o

A concessionaria Aguas de Sinop l_:sté credenciada nos bancos conforme Tabela 24.

Tabela 24. Bancos Credenciados
: 3 Pontos
ento 1

_Estabelec_:fn Credenciados
Banco do Brasil 2
Caixa Econémica 2
Bradesco 2
Itau 2
Santander 1
Lotérica 5
Total 14

Além das agencias bancarias, os

pagamento de suas faturas nos correspond

entes bancarios, conforme Tabela 25, a qual apresenta

os pontos credenciados com o Banco Bradesco para recebimento de contas. Portanto, entre

agencias bancarias e pontos correspondentes, somam-se 41 pontos de arrecadagio cadastrados

para o recebimento das faturas no municipio de Sinop.

Tabela 25. Correspondentes Banco Bradesco

Corres

ondentes Bradesco

CASA AMAZON CHINA

CASAS BAHIA

CICLO AMAZONAS

(

CRISTINA BABY

DIGICOPI ARTES VISUAIS

FUXICO AVIAMENTOS

L A FARMACIA

[y P R I N S N
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Correspondentes Bradesco

M G PAPELARIA

MAQUINA DE VENDAS

MERCADO DOIS IRMAOS

NOBEL LIVRARIA PAPELARIA E CAFE SINOP

NOVO MUNDO

POSTO CAICARA

POSTO COQUEIROS

ROMERA MOVEIS E ELETRODOMESTICOS

RV FOTOCOPIA E CONTA

BILIDADE

SAO CRISTOVAO MAT P/

CONSTRUCAO

SOL PRESENTES

SUCESSO IMOBILIARIA |

SUPERMERCADO MACHADO

Nk (r|lprRr|INR|R[(R|R R |w|-

TOTAL

]
~J
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E conforme informagdes da Tabela 19, a média de ligagdes por més no periodo de outubro

de 2015 a setembro de 2016 foi de 40.808 ligagdes.

Tabela 26.

~140.808

1+ 1000
= 1,004

Valor Fator 4

Valor

Pontos eredenciados para o recebimento das contas

Menor que 0,7

1,0

Entre 0,5 ¢ 0,7

0.5

Maior que 0,5

0,0

Entende-se que a primeira faixa para avalia¢do do pré-requisito seja maior que 0.7 ¢ que

a ultima faixa seja menor que 0,5. Dessa forma, ¢é possivel verificar que o valor para Condigio 4

¢ igual a 1 (zero), maior que 0.,7.

4.1.5. Apuracio mensal Valor Fator 5 |

Para as contas ndo pagas sem registro de debito anterior, a prestadora devera manter um

sistema de comunicagdo por escrito com 0s usudrios, informando-os da existéncia do debito, e

com defini¢do de data limite para regularizagéio da situac@o antes da efetivagiio do corte.
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O nivel de atendimento a essa condig@o pela prestadora serd efetuado através do

indicador:
/s = n de comunicagoes de corte emitidas pela prestadora no més + 100
B n de contas sujeitas a corte de fornecimento no més
_1721+100 100%
T R T

O valor a ser atribuido ao fator 5 segue a tabela abaixo:

Tabela 27. Valor Fator 5

-’ Restabelecimento do fornecimento Valor
Menor que 98% 1.0
Entre 95% e 98% 0,5
Maior que 9,5% 0.0

Entende-se que a primeira faixa paja avaliagdo do pré-requisito seja maior que 98% e que
a ltima faixa seja menor que 95%. Dessa |forma, ¢ possivel verificar que o valor para Condicdo

5 ¢igual a | (um), maior que 98%.
4.1.6. Apurac¢io mensal Valor Fator 6

A prestadora devera garantir o resLLbeiecimento do fornecimento de dgua ao usudrio em
\

até 24 horas da comunicagiio pelo mesmo da efetuag¢do do pagamento de seus débitos. Feita a
comunicagdo o usudrio ndo necessitara comprovar o pagamento do débito naquele momento.
—-— devendo, no entanto, o contrato de prestagdo, autorizar a prestadora a cobrar multa quando o

pagamento ndo for confirmado. |
O indicador que avaliara tal condi¢éo é:

|
n de restabelecimentos de fornecimento realizados em até 24h = 100

e n total de restabelecimentos no més
i 19.991 « 100 82 855
BEE e

Tabela 28. Valor Fator 5

Restabelecimento do fornecimento

Menor que 95% 1,0
Entre 80% e 95% 0.5
Maior que 80% 0,0

>

e
&R
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Entende-se que a primeira faixa para avaliagdo do pré-requisito seja maior que 95% e que

a tltima faixa seja menor que 80%. Dessa forma, é possivel verificar que o valor para Condigio

6 ¢ igual a 0,5 (cinco décimos).
4.2 Atendimento ao IACS

O indice de Adequagiio da Comerc| ializacdo dos Servigos — IACS é calculado da seguinte

forma:

- IACS =5 * (Valor Fator 1) + 1 ¥ (Valor Fator 2) + 1 = (Valor Fator 3) + 1
* (Valor Fator 4) # 1 » (Valor Fator 5) + 1 = (Valor Fator 6)

Conforme resultados demonstrados a serem atribuidos a cada fator, tem-se:

JACS = (5+ () + (1 (@) + (1MW) +(1+@)+ (1 =) + (1= (0,5) =85

O ICSA serd considerado inadequado se o valor de seu resultado for igual ou inferior a 5

(cinco) e adequado se for superior a 5 (Cil|00), com as seguintes classificagdes:
:

d. Regular se superior a 5 (cinco) € menor ou igual a 7 (sete);
e. Satisfatorio se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);

f.  Otimo se superior a 9 (nove).

Anualmente, na apurag¢do IACS, 4 operadora devera atingir as seguintes metas para ter

— seu contrato, nesse marco executivo contratual. indicado como CUMPRIDO:

Tabela 29. Metas anuais IACS

AT = ’
Ano 2 Regular
Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatorio
Ano 10 Satisfatorio
Ano 15 _ Satisfatério
Ano 20 \ Satisfatério
Ano 25 | Satisfatorio
Ano 30 Satisfatorio

RS
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Conforme observado na Tabela 29, a meta da Concessionaria Aguas de Sinop para o

segundo ano de concessdo ¢ que o IACS apresente o resultado Regular quanto ao atendimento

aos fatores. Desta forma, conclui-se que a Concessiondria atinge a meta, com classificagio

Satisfatoria e pontuagdo 8.5. \
\
Conclus3o: meta atendida

5 INDICADORES GERENCIAIS

De acordo com a Resolugdo AGER 006 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a

- metodologia para aferir os indicadores do nivel de cortesia e de qualidade percebida pelos

usudrios na prestagao dos servigos (INCQ). em seu Anexo Unico, estabelece a metodologia de
I

apuragdo de tal indicador.

E condicdo indispensavel para a validagdo do processo de verificagdo da adequagdo dos
servigos prestados pela prestadora, que os indices apurados tenham ampla divulgacio para os

usuarios.

A pesquisa foi realizada por empresa independente, no dia 13 de dezembro de 2016, e

contou com a participagdo de 350 usudrios, A pesquisa na integra acompanha este relatorio.

Conclusdo: Meta atendida
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2 ik AB!
(IMAL Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016
I Mm«mmmxm

| Pesquisa Geral |
| 350 ” Pessoas Entrevistadas ]

Perfil do Entrevistado

B Masculino 158  451% f
i Feminino 192 54,99 | 54,9%
| Total 350 100,0%

r‘ 18 a 25 anos

8 13,4%

1 26 a 35 anos ' 84 24,0%
1 36 3 50 anos 107 S 30,6%
51 2 65 anos - 73 20,9% [ 20.5%

I Mais de 65 anos | 33 11,1% |

| Total . | 350 100,0%

L :

1€! Analfabeto 12 3,4% f

[ Ensino Fundamental 143 § 40,9%
§§ Ensino Médio ) 135 % 38,6%
'l Ensino Superior ‘ 60 .

| Totat o 350 100,0%

¥ A rs 500,00

I Entre R 501,00 a Rs 1.000,00 96  27,4% f 27,4%
B Entre RS 1.001,00 a RS 1.500,00 102 29,1% [ssssy 20 1%
[ Entre RS 1.501,00 a RS 2.000,00 70 20,0% [ 20,0%
|[ Mais de R$ 2.001,00 77 22,0% [ 02 0%
1 1 03%j0,

§ Néo sabe / Néo respondeu ' 4 1,1% §

| Total 350 100,0%

S
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[ Pesquisa Geral l
I 350 “ Pessoas Entrevistadas I

1 comerciat | a8 137w
B Resigencia | son s
{ Pablico 0 00%
doswal 2 0%
Total | 350 100,0%

85,7%

|
ber se em seu domicilio o abastecimento d
: ___concessiondria Aguas de Sinop, Sim ou Nao?
0 sim o | 323 92,3% 92,3%

| I ‘ i 26 7,4% BB 7.4%
[ Naosabe /Naorespondey 1 03%f03%
 Total 350 100,0%

R Sor que o entrevistado nio utiliza a rede de agu: o
Tenho pogo 26_100,0% fEe—— 100,0%
A conta de agua é muito alta 0 0,0% 0.0%

0,0% | 0,0%

0,0% f 0,0%

| Agua nao é boa

' Custo de ligagao é allo
| Néq passé rede de agua emmmha residéncia 0,0% | 0,0%
| outros motivos 0,0% | 0.0%
| Nao sabe / Nao respondey | o ookjoow

L ot ok . il = 4
| Total 26 100,0%

ool .o

O entrevistado possui caixa de dgua ou reservatério de 4gua em sua residéncia?

I sim || 328 e37w% 93,7%
Ineo 22 ek fgesn

[Total 350 100,0%

i
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| 350 |

F

*essoas Entrevistadas l

ia de saber se em seu iomicilio a coleta de esgoto é feita pela
= _ concessiondria Aduas de SInop, Sim ou Nao?
|s|m ] 18 51% §51%
ﬁi;o 1 330 e43% 94,3%
Il Nao sabe / N3o respondeu T 2 osafosw
Total ‘ 350 100,0%

) ufiliza a rede de coleta de esgoto?

I Tenho fossa

97.9%

J Nao passa rede de esgoto em minha residénc

a

E O esgoto é jogado em rios e corregos

fl Custo de ligagéo é alto
l Outros motivos
ﬂ Nao sabe / Ndo respondeu

Total

istado avalia a qualidade dos sarvigns

cessiondria Aguas de S!nop?
Excelente 5
IBom 147 42,0% 42,0%
1 Reguiar 3 36,0%
! Ruim
‘I Péssima

|| N&o sabe / Ndo respondeu

 Total

Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016



Sinop [ MT., 13 de Dezembro de 2.016

[ Pesquisa Geral ]
[ 350 || Pessoas Entrevistadas |

27,7% 27.7%
A B 253J 72,3% 72.3%

350 100,0%

NExcelene
' Bom
I Regular

I Péﬁslmo

H Nao s;abe /Nao respondeu __ | 1 10%
| Total ; 97 100,0%

Fsim o } 3 32,3 32,3%
:I_N—éo- T = ! 2 66 3"3 66,3%
'l Nao sabe / Nao re: respondeu ol m " i - 1.4%

[ Totat . | 350 100, G

Quala fnm:a de contato que o entrevistado utilizou para solicitar o servico d
Agua de Sinop?
(] FoIE?.; o escritério local ; 85 7529% 75.2%
ILugou no telefone do escritério local | | 28 .247.31’:‘5%‘ 24,8%
| Total 1 13 100,05
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| Pesquisa Geral ]
| 350 J[ Pessoas Entrevistadas ]

Avaliacdo da qualidade do atendimento prestado pela Concessionaria
Aguas de Sinop, de acordo com as cinco variaveis a seguir

___ Afacilidade de entrar em contato:
1 Excelente - i 4  35%
T
Il Regular - | 31 274%
0 Ruim - 9} 8,0%
Ipessimo 4 35%
ji Nio sabe / N3o respondeu 0 0,0%
Total 113 100,0%

l Excelente . )
I Bom 75  66,4% 66.4%
I Regular 24 212%
Trim 9 80%
Bressmo [T 3 2
|l Nao sabe / N&o respondeu ‘ 0 0,0%
| Total o 113 100,0%

I  no atendimento:
| o oo%
23 20,4% 20,4%
‘ B 27 23,9% 23,9%
5 i 40 35.4% 354%
BPessmo 23 20,4 [y 20.4%
INsosabe/Naorespondes | | o 00%
[Total ”3; i
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| Pesquisa Geral I
I 350 || Pessoas Entrevistadas I

1s informacées dado pelos atendentes:
1l Excelente 0 0,0%
1 Bom R 38 33,6% 33,6%
}iReguaar — 1 55 487% 48,7%
Irim 13 115%
BpPessimo i 4 35%
H; N&o sabe / Nao respondeu i 3 2,7%
|[ Total 113 100,0%
A facilidade de entrar em contato com o escritério comercial:
I Excelente B f 1 0,9% § 0,9%
Ieem T | 56 49,6% 49.6%
T regular S 4 363% 36,3%
ilRuirn o S| 7 6.2%
Péssimo ' 4 35%
'l Néo sabe'fNéb‘reg_?gqg_gg____ . B il 4 35%
S : , s

o 233 68.3%
111 31,7% 31.7%
350 100,0%

I Excelente 5 14%

Bom B 200 57,1% 57,1%
i Regular S 114 32,6% 32,6%
e L
Bpessmo T2 eew
[ Naosabe/Naoresponden M 3%
| Total | 350 100,0%
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| Pesquisa Geral j
| 350 ” Pessoas Entrevistadas l

| Normalmenlaa quala dgua ue o Entrevistado usa para beber?

1 ba Tomeira T 247 70,6% 70.6%
W vtiner o 78 22,3%

I Pogo o 1 20 57%
'm_—" seeamdioon -

I Outro tipo - o 0,0%

E Nao sabe / Nao respondeu . 3 0,9%
Tatal 350 100,0%

L
|
|
|

_Qual a dgua que o entrevistadb consome para atividades domésticas?
I Ofertada pela Aguas de Sinop 320 914% 91,4%
I Poco 'zaf_ 8,0%
'I Caminh3o '-:’I_F!_B- 0 ﬁ.ﬂ%
il outras NN 0 0,0%
Il NZo sabe /Ndorespondey 2 0,6%
| Total 350 100,0%

s Ha falta de 4gua em sua casa? :

i sim 60 17,1% 17,1%

I Nzo 1T 271 77,4% 77.4%
| Ngo sabe /Nao respondey 19 54% M 54%

| Total | 350 100,0%

eqiiéncia falta.

:l Raramente

l Mais de uma vez por semana
\' Diariamente

I Uma vez por semana. - T s s
IUmavezpormés ) L 2 3;‘3"
|| Nao sabe / Nao respondeu ' " E{ 0,0%
lTotal - T 6o 100 o*#
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| Pesquisa Geral ]
[ 350 " Ressoas Entrevistadas I

Quando ha falta de 4gua, quanto tempo demora para normalizar o abastecimentp?

Iaeanoras 7 23 383% 38,3%
foesashoras . 21 350% 35.0%
I Acima de 12 horas N 1 3 5,0%

] De 8 a 12 horas 3 5,0%

I Nao sabe / Nio respondeu ' 10 16,7% 16,7%
Total - BRI 60 100,0%

T caso de falta de 4gua, em qual perio om mais frequéncia?
[ 25; 43 :w& 43.3%

e — - T e

M R . |

I Nao sabe / Nao respondeu T T 18,3%

| Total 7 _ 60 100,0%

|

As lntormaqées contidas,n 1/ fatura de 'ﬁgua sdo dewlhadas e de facil

ntendimento’
¥ sim ) ‘ 275 78,6% 78.6%
| N0 T T m
Pa lalmente o i I _35- 10 0%
»I N3o sabe / Nao respondeu . —— 33 9, 4%1
Total - 350 100,0%

|I Aguas de Sinop

lPrefariura R ' 4,0%
I Procon 2 06%
l Imprensa 1 0,3%
lOulru 'ofgén - 0 0,0%
’ Nao sabe / Nao rsspundeu " a7 18-.-6

! Total 350 100,0%
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| 350 |

Pessoas Entrevistadas |

{l Elevados

lNormais
! Baixos o
INao sabe / Nao respondeu '
o

57.7%
22 saen 34,9%
T2 oewlos%
| 24 seumes%
N 350 100,0%

Sobre a comunicacao ¢

ja Concessionaria Aguas de Sinop

as nollcias e informagdes sobre as agoes 'efrrnelhorla e projatos
_ desenvolvid s pelaAg__as de Sinop?
10 28,0% 28,0%
| 66,3% 66.3%
ii Nao sabe / Nao respondeu i _‘ . 5,7% |4 5,7%
| Total | 350 100,0%
: Osamso as noticias sobjre a concessiondria Aguas de Sinop,

e sedeua Bl
0 Teteviszo - 46 46,9% 46,9%
B [ 38 388% 38,8%
I internet (Sites) i Y
l Jomais. S

I Redes Sociais

Il N3o sabe / Nao respondeu
Total

98

100,0%

Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016
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Pesquisa Geral

Pessoas Entrevistadas

I Implantar a rede de esgoto na minha rua

144 41,1% fmg 41.1%

I Melhorar a qualidade dos servicos 61 174 4% 59 17.4%

I Melhorar o atendimento 23 6,6% o

l Melhorar o tratamento de esgoto 7 2,0% ¢

I Ter mais informacgoes da fatura de agua mans claras para o usuario 7 2,&‘;/; !

I Oferecer abastecimento 24 horas ! 2 0,6%

! Ter mais opgdes de pagamenlo da falu'fa . - 4 1 0,3%

ourss sugestoes T s arwyiam
' Nao sabe / Ndo respondeu B - 57 16,3% " 16,3%
Total 350 1qq,m§
| 0 sugestoes:

Il Reduzir o preco da fatura T Z_ST m 60,4%
| Tudo - LT 1 250% g os.ov
II Melhorar a manutengao 7 2 42%

l Nova admnmstrac;ré;iﬁr - o 2 TE‘%

‘I Trocar hiekamaios e 2\ a2

ﬁ Melhorar a qualidade da dgua - o J 1% ‘ 2 1%

[Total |48 100,04

Finalizar

ilizar a rede de 4gua e esgotos dlspunlblllzad]a

1as. de Sinop?
I sim - o 311 889%
|I Nzo ' 18 51%
e —— SN | | - SR—— SENNSIN- -7 SR~ (o o' |
‘ éo Sabe 7 Nao respondeu B | 21 jq%{
Total 350

100,0%

88,9%
5.1%
6.0%
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AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

CONVOCACAO

A AGER - AGENCIA REGULADORA DE SINOP, conforme Decreto
0122/2015 e considerando as disposiges contidas no art. 89, Capitulo V
— Do Conselho Consultivo, da Lei 2036/2014 de 16 de setembro de 2014,
CONVOCA os membros do Conselho Consultivo, para apresentacdo da
Certificagdo dos Marcos Contratuais referente ao Contrato de Concessia
096/2014, proposta para o Servigo de Abastecimento de Agua e Esgoto
Sanitario, Regulado e Fiscalizado pela AGER Sinop. °

Data: 28 de agosto de 2017 (segunda-feira)
Horario: 09:30 horas |

Local: AGER - Agéncia Reguladara de Sinop
Endereco: Av. dos Jacarandas, 3960

RECEBIDO ‘

CAMARA MUNICIPAL ,{ \/\15 A, ;

JOSE ALMIRO'MULLER
Presidente d¢ Conselho Consultivo

/.‘

PROTOCOLQ
RECEBIEM 22 | A8/lzcls

Via de Protocolo M) Ao 'v"?m‘ i LQ,? e
AGUAS DE SINOP S.A W

Av. dos Jacarandas n2 3960 — Setor Industrial — Sinop/MT - CEP: 78.550-510
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

CONSELHO CONSULTIVO
ATA DE SESSAO - REUNIAO ORDINARIA

PAUTA:

l. Apresentacdo da certificacdo dos Majrcos Executivos Contratuais

Aos 28 dias do més de dezembro de ois mil e dezessete, na sala de reuniées da
Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Municipio de Sinop — AGER,
na Av. dos Jacarandas n° 3960 no Setor Comercial em Sinop, Mato Grosso, reuniram-

se, em Sessdo Ordinaria, o Conselho Consultivo. Estavam presentes na reunio
Silmara Nardoni, que presidiua reuniéc!:, Marcel Natari Vieira,Lineu Machado Silva
Junior e eu AmandaRojas. |
A reunido teve como objetivo apresent13r ao Conselho Consultivo, o resultado das
aferigbes produzido pela certificagdo dos marcos executivos contratuais estabelecidos
no Contrato de Concessdo n° 096/2014, que tem como objeto a delegacdo dos
servicos publicos de abastecimento de a"gua € esgotamento sanitario no Municipio de
Sinop, a concessionaria Aguas de Sinop.
Foi exposto os processos certificatérios autuados a fim de verificarem o cumprimento
das metas estabelecidas no contrato pela prestadora, desenvolvidos com base na

metodologia definida previamente em Resolugdes editadas pela Ager.

Nada mais havendo a tratar, foi lavrada apresente ata, por mim assinada, bem como
~pelos demais presentes. 5

\ g hE ‘-\;\:\ \N\“r‘cwﬁg &Qmwtks‘kg%;-&-_. Qﬁ\fikf\
v

e

Av. dos Jacarandas n? 3960 — Setor Industrial = Sinop/MT - CEP: 78.550-510 1 3 0
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AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

RESOLUCAO AGER N. 03, DE 29 DE ﬁ;‘GOSTO DE 2017.

Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no
cumprimento |do item 4.2, Marco do Plano Executivo
estabelecido  na clausula oitava do contrato de
Concesséo n.! 096/2014.

O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas
atribuicées que lhe 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.

Considerandc‘) as Normas da Concessdo dos
Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario — Edital
de Concorréncia n. 002/2014 e Contrato de Concessdo n. 096, de 19 de
setembro de 2014 e demais disposi¢coes legais;

Considerandcl) o Processo Regulatério n® 2017/03 de
30 de abril de 2017, com intuito de aplllrar e validar o cumprimento do Marco
Executivo: Indicador de Adequacéao |do Sistema de Comercializagdo dos
Servicos (IACS), aplicado aos servigos| publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no municipio de Sinop, definido no item 4.2 do Anexo XV
- Termo de Referéncia para Execugcdo do Contrato — volume |, conforme
prescreve a clausula oitava do contraﬁo de Concessédo n° 096/2014 firmado
entre a Prefeitura Municipal de Sinop - MT e a Concessionaria Aguas de Sinop,
previsto na Concorréncia Publica n“’ 002/2014, Processo n° 001/CEL-

CSAE/2014.

RESOLVE

Art. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A.
cumpriu as metas estabelecidas para o|Marco do Plano Executivo item 4.2 do

Av. das Figueiras n® 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190

s

1
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AGENCIA REG(J!‘.ADORA DE SINOP

Anexo XV - Termo de Referéncia paLa Execucdo do Contrato — volume | —
definido como Indicador de Adequacgdo do Sistema de Comercializacdo dos
Servicos (IACS), aplicado aos serwgos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, para os
anos 1 e 2 do contrato de concessao, éxercmlos 2015 e 2016 respectivamente,
nos termos metodolégicos definidos na Resolugdo AGER n° 005 de 12 de
dezembro de 2016.

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

sua publicacao.

SINOP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

/

JOSE Al
Diretor Prési

Av. das Figueiras n? 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190
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Tribunal de Contas
Malo Grosso
INSTRUMENTO DE CIDADANIA

Constitucional de 1988, artiges 258 e 304, da Constituigao Estadual; artigo 2° da Lei Compleme;
Esladual n. 140/2003, a Lei n. 8.666/1993; e o Decrelo Esladual n. 2.526/2014,

g

Assinam: O senhor Mario Milton V. Ferreira Mendes, Dirétor
Presidente, pela DESENVOLVE MT; ¢ senhor Candido Teles de Araijo, Diretor Presidente, pelo
INTERMAT, & a senhor Anténio da Silva Balbino - Prefeito, pelo Municipio de Rosdno Oaste-MT.

Publicador: Lucas Vinicus de Souza Fomni — Gestor Substituto

a

e
Contratos

AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS
DO MUNICIPIO DE SINOP |

RESOLUCAO AGER N. 02, DE 29 DE AGOSTO DE 2017. ‘
Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no cumprimento do item J,1,
Marco do Plano Executivo estabelecido na clausula oitava do contrato de Concesséo n, 096/2014

O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas alnbuigdes que Ihe 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 diretnizes nacionais para o saneamento basico.

Considerando as Normas da Concessao dos Servigos Publicos |de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitarie — Edital de Concorréncia n. 002/2014 e Contralo
de Concessdo n. 096, de 19 de setembro de 2014 e demais disposigaes legais;

Considerando o Processo Regulatdrio n® 2017/02 de 30 de abril de
2017, com intuito de apurar e validar o cumprimento do Marco Executivo Indicador de Eficiéncia na
Prestagao do Semvico e no Atendimento ao Publico (IESAP), aplicado aos servigos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitdrio no municipio de Sinop, definido no item 4.1 do
Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugdo do Contrato — volume |, conforme prescreve
cldusula oilava do conlralo de Concessao n° 096/2014 firmado entre a Prefeilura Municipal te
Sinop - MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, previsto na Concorréncia Publica n® 002/2014,
Processo n® 001/CEL-CSAE/2014.

o

RESOLVE

Arl. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu as metas
estabelecidas para o Marco do Plano Executivo item 4.1 do Anexc XV - Termo de Referéncia para
Execugao do Conltrato — volume | — definido como Indicador de Eficiéncia na Prestagdo do Servi
& no Atendimento ao Publico (IESAP), aplicado aos servigos publicos de abastecimento de agud
esgotamento sanitano no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosse, para os anos 1 e 2
contrato de concessdo, exercicios 2015 e 2016 respeclivamente, nos termos melodolégicos
definidos na Resolugio AGER n® 002 de 12 de dezembro de 2016.

oo

Art. 2°, Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagao.
SINOP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

JOSE ALMIRO MULLER

Diretor Presidente da AGER

RESOLUCAOQ AGER N. 03, DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no cumprimento do item 4.2
Marco do Plano Execulivo estabelecido na clausula oitava do contrato de Concessao n. 096/2014

O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servigos Publico
Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas atribuigdes que lhe sio conferidas
pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, e;

o

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

. Considerando as Normas da Concessdo dos Servigos Publicos c}e
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanilario — Edital de Concorréncia n, 002/2014 e Contrato
de Concessao n. 096, de 19 de setembro de 2014 e demais disposigdes legais;

Considerando o Processo Regulatorio n® 2017/03 de 30 de abril de
2017, com intuita de apurar & validar o cumprimento do Marco Executivo: Indicador de Adequaga
do Sistema de Comercializacdo dos Servigos (IACS). aplicado aos servigos publicos
abastecimento de Agua e esgolamenlo santario no municipio de Sinop, definido no item 4.2
Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugao do Conltrato — volume |, conforme prescreve
cléusula ottava do conlrato de Concessao n°® 096/2014 firmado entre a Prefeitura Municipal de
Sinop - MT & a Concessionaria Aguas de Sinop, previsto na Concorréncia Pablica n® 002/2014,
Processo n® 001/CEL-CSAE/2014. |

RESOLVE

Art. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu as metas
eslabelecidas para o Marco do Plano Executvo item 4.2 do Anexo XV - Termo de Referéncia par:
Execugao do Conlralo - volume | - definido como Indicador de Adequagdo do Sistema d
Comercializagao dos Servigos (IACS), aplicado aos servigos publicos de abastecimento de dgua
esgotamenlo sanitario no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, para os anos 1 e 2 do
contralo de concessao, exercicios 2015 e 2016 respectivamente, nos termos metodolégico:
definidos na Resclugao AGER n° 005 de 12 de dezembro de 20186.

) Diario Oficial de Contas
Tribunal de Contas de Mato Grosso

Art. 2° Esta Resolugao entra em vigor na dalta de sua publicacao.

SINOP — MT, 28 DE AGOSTO DE 2017,

JOSE ALMIRO MOLLER
Diretor Presidente da AGER

RESOLUGCAO AGER N. 04, DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no cumprimento do item 4.3
Marco do Plana Executive estabelecido na cldusula oitava do conlrato de Goncessao n. 096/2014.

O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no use das suas atribuigdes que lhe sdo conferidas
pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, e;

Considerando o arl. 23 da Lei Federal n. 11.445, de 5 de Janero de
2007, que eslabelece diretrizes nacionais para o saneamento basico

Considerando as Normas da Concessdo dos Servigos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario — Edital de Concarréncia n, 002/2014 e Contrato
de Concesséo n. 096, de 19 de selembro de 2014 & demais dispasicoes legais,

Considerando o Processo Regulatério n® 2017/04 de 30 de abril de
2017, com intuito de apurar e validar o cumprimenlo do Marco Executivo! Indicador do Nivel de
Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuarios na Praslagio dos Servigos (INCQ), aplicado
aos servigos piiblicas de abaslecimento de agua e esgatamento sanitdrio no municipio de Sinop,
definido no item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucio do Contrato — volume |,
conforme prescreve a cldusula oitava do contrato de Concessda n° 086/2014, firmado enlre a
Prefeitura Municipal de Sinop - MT e a Concessionana Aguas de Sinop. previsto na Concorréncia
Piblica n® 002/2014, Processo n® D01/CEL-CSAE/2014.

RESOLVE

Art, 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu o Marco
do Plano Execuliva item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucio do Contrato —
volume | - definido como Indicador do Nivel de Cortesia & de Qualidade Percebida pelos Usuanos
na Prestacio dos Servigos (INCQ), aplicado aos servigos publicos de abastecimento de agua e
esgolamento sanitario no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, para os anos 1 e 2 do
contralo de concessao, exercicios 2015 e 2016 respectivamente, nos termas metodologicos
definidos na Resclugac AGER n° 006 de 12 de dezembro de 2016,

Ar. 2°, Esta Resolugao entra em vigor na cata de sua publicagao.
SINOP - MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

JOSE ALMIRO MULLER
Diretor Presidente da AGER

RESOLUGAO AGER N. 05, DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

Certifica a empresa Aguas de Sinop $.A. no cumpnmento do item 2.3,
Marco do Plano Executiva estabelecido na dausula oitava do conlralo de Concessao n. 096/2014

O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Municipio de Sinop - AGER, no uso das suas alrbuiches que Ihe sao conferidas
pela Lel Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, e;

Considerando o art. 23 da Lei Federal n. 11.445, de § de Janeiro de
2007, gue eslabelece diretrizes nacionais para o saneamento basico

Considerando as Normas da Concessac dos Servigos Puablicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitdrio — Edital de Cancorréncia n. 002/2014 e Contralo
de Concessdo n. 096, de 19 de setembro de 2014 e demais disposigoes egais

Considerando o Processo Regulatério n® 2017/05 de 30 de abnl de
2017, com intuito de apurar e validar o cumprimento do Marco Executive: Indicadores de Melas
Qualitativas, aplicados ao servigo publico de abastecimento de agua no municipio de Sinop,
definido no item 2.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugido do Conlralo — volume |,
conforme prescreve a clausula oilava do contralo de Concessao n® 096/2014, firmado entre a
Prefeilura Municipal de Sinop - MT e a Concessiondria Aguas de Sinop, previsto na Concorréncia
Publica n® 002/2014, Processa n® 001/CEL-CSAE/2014.

RESOLVE

Art. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu as melas
estabelecidas para o Marco do Plano Execulivo item 2.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execugdo do Contrato — volume | - definido como Indicadores de Metas Qualitativas, aplicados ao
servigo puiblico de abastecimento de gua no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, para as
anos 1 e 2 do contralo de concessao, exercicios 2015 e 2016 respactivamente, nos lermos
metodologicos definidos na Resolugao AGER n° 003 de 12 de dezembro de 2016,

Art. 2°. Esla Reselugdo entra em vigor na dala de sua publicagio
SINOP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

JOSE ALMIRO MULLER
Diretor Presidente da AGER

g&x)
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

OFICIO N° 190/AGER/2017

Sinop-MT, 31 de agosto de 2017

-

A
AGUAS DE SINOP

A/C: JULIO DE OLIVEIRA MOREIRA
Diretor Presidente

NESTA

nto: Dar heci latori Scni
resolucdes que certificam o cumprimento dos marcos executivos

n is.

Prezado Senhor,

Em tempo de cumprimentar-vos cordialmente, viemos por intermédio
deste enviar para vosso conhecimento cépia dos relatérios técnicos, junto com
as resolugbes da AGER n° 002, 003, 004 e 005 de 2017, que certificam o
cumprimento dos marcos executivos contratuais e suas respectivas publicagdes.

Certos de termos dado o devido conhecimento, ficamos a disposicdo para
eventuais duvidas a respeito.
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