AGENCIA REGULADORA DE SINOP

DESPACHO

DE: Presidéncia

PARA: Diretoria Técnica Operacional — Sr2 Silmara Nardoni

Assunto: Abertura de Processo Regulatério para certificacdo dos marcos contratuais,
conforme estabelecido no Contrato de Concessdo n° 096/2014, firmado entre a
Prefeitura Municipal de Sinop e a Concessiondria Aguas de Sinop.

Senhora Diretora, segue abaixo os itens para providéncias:

a) Autuacdo do processo administrativo regulatorio;

b) Afericdo dos Indicadores de Metas dualitativas— item 2.3 do Anexo XV, aplicado
ao servico publico de abastecimento de 4gua;

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

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

e) Outras providencias que julgar pertinentes.

Sinop — MT, 30 de abril de 2017.
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Diretor Presidente da AGER

|
Av. dos Jacarandas n2? 3960 — Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510
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AGENCIA REGULADORA DF SINOP

OFICIO N° 146 /AGER/2017
Sinop-MT, 07 de junho de 2017

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

Assunto: Solicitacdo de dados ‘Dara embasamento dos indicadores

pertinentes ao servico de abastecimento de dqua.

Prezado Senhor,

Com o fim de apurar os Indicadores de Metas Qualitativas, referentes ao
servigo de abastecimento de égua,‘ conforme os critérios estabelecidos na
Resolugao AGER n° 003 de 12 de Dezembro de 2016, a AGER vem, através
deste, solicitar que a Empresa Aguas de Sinop apresente dados pertinentes ao
servico de abastecimento de agua para embasamento do que consta no
Relatério de Indicadores Operacionais'de Outubro/2015 a Setembro/2016:

1. Laudo dos resultados do teste d‘e turbidez e cloro residual realizado;

2. Registro do numero de reclamagdes de falta de agua;

3. Dados sobre o volume total de agua produzido e o volume fornecido a
populagdo. Sendo que o Ultimo corresponde ao volume medido pelos
hidrédmetros, porém o somatdério dos volumes faturados de outubro/2015
a setembro/2016 que constam no Relatdrio de Faturamento ndo coincide
com o valor do volume fornecido, informado no Relatério de Indicadores
Operacionais correspondente ag mesmo periodo.

Os dados a serem enviados relativos ao servigo de abastecimento de agua
devem corresponder ao periodo de outubro de 2015 a setembro de 2016.

A AGER splicita ainda que Eﬂ partir de julho/2017, o Relatdrio de
Faturamento da Aguas de Sinop apresente os dados do volume faturade e do
volume produzido em m3. ’{@“'MC&CJ-U

Os documentos devem ser protocolados na AGER em até 3 dias Uteis do
seu recebimento. B

Sem mais para o momento, renovamos vot_éi's-”f‘de estima e consideracao

/ ~ § OV {
; \N\\/l/\/ (v, 0%
JOSE ALMIRG MULLER mi
Diretor Presidente - AGER \ | ra N afﬁggom\ \E&)
el
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Sinop, 12 de junho de 2017 i

Carta ASI n° 292/2017. %Q@m&-
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limo. Sr. Diretor Presidente
José Almiro Muller
AGER SINOP

sl 5 Sorriso/MT

Ref.: Carta 292/2017 em Resposta ao Oficio 146/2017 — AGER SINOP / Assunto:

Dilacéo de Prazo.

Prezado Senhor,

| AGUAS DE SINOP S.A., sociedade por agdes, com sede na Avenida

dos Jacarandas, n°® 3.960, Centro, no MuniEipio de Sinop, Estado do Mato Grosso,
CEP 78.550-000, devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n° 20.930.953/0001-66,
vem, através desta, responder ao Oficio 146/2017/AGERSINOP e, REQUERER a

dilacdo do prazo por 3 (trés) dias uteis para apresentagao das informagdes

solicitadas.

Sendo s6 o que se apresenta parjo momento, e certos de v. compreenséo,
subscrevemos, renovando os votos de ele lada estima e aprecgo, colocando-nos a

disposicdo para demais esclarecimentos que ﬁ'se facam necessarios.

Cordialmente,

Gerente de Operagoes

'reli (686) 35171150 / 35317094
Av. das Nogueliras, 8oo
Centro - Cep 78.550-226
Sinop - MT




Aguas de

Tel. (66) 3517-1150 / 35317094
Av, das Nogueiras, 8oo
Centro - Cep 78.550-226

Sinop « MT

Carta n° 305/2017

Sinop, 14 de junho de 2017.
Carta ASI n° 305/2017.

Ao RECEBEMOS
lImo. Sr. Diretor Presidente LDl Olo 0

José Almiro Muller

AGER SINOP Owvidora
AGER - Sinop

Sorriso/MT

Ref.: Carta 305/2017 em Resposta ao Oficio 146/2017 — AGER SINOP / Assunto:

Solicitagdo de dados para embasamento dos indicadores pertinentes ao servigo

de abastecimento de agua.

Prezado Senhor,

AGUAS DE SINOP S.A., sociedade por agbes, com sede na Avenida
dos Jacarandas, n° 3.960, Centro, no Municipio de Sinop, Estado do Mato Grosso,
CEP 78.550-000, devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n® 20.930.953/0001-66,
vem, através desta, responder ao Oficio 1 T6/201 7/AGERSINOP da AGER/SINOP,
na pessoa de seu Diretor Presidente, Sr. José Almiro Muller, com espeque nas

seguintes fundamentacdes.

Inicialmente dispbe as solicitagdes constantes do Oficio em epigrafe:

L audo dos resultados do teste|de turbidez e cloro residual realizado;
Registro do nimero de reclamacgdes de falta de agua;

Dados sobre o volume total de dgua produzido e o volume fornecido a
populacdo. Sendo que o ultimo corresponde ao volume medido pelos
hidrémetros, porém o somatério dos volumes faturados de outubro/2015

[@ [N =

a setembro/2016 que constam no Relatorio de Faturamento n&o coincide

Luciana dos Santos Martens




Agugs de
Sinop &

com o valor do volume fornecido, informado no Relatério de Indicadores

Carta n° 305/2017

Operacionais correspondentf ao mesmo periodo.

Resumidos os questionamentos, passa-se as respostas pontuais;

Concessionaria: 1. Para atendimenio a este item, segue em anexo, os relatorios
mensais entregues a Vigilancia Sanitaria, os quais apresentam os resultados, de

maneira compilada, das analises realizadas na unidade. (Doc. 01 — Relatérios

Qualidade).

Concessionaria: 2. Para atendimento a este item, a Aguas de Sinop, através do
Relatério de Indicadores, informa a ocorré‘ncia de 927 (novecentos e vinte e sete)
reclamacdes por falta de agua, média de 77 Jec!amagées por més, dados constantes no
relatério analitico sintético pelo sistema| comercial, e (Doc.02 - Relatdrio de
Reclamagdes de falta de agua), este que apresenta o numero total de reclamacgoes
recebidas (992) e ainda a quantidade em que foram realizados o atendimento a
solicitagao (927). Por outro lado, apresentamos destacamos ainda (Doc.02.17 - Relatério
de Reclamagées de falta de agua), o qual apresenta todas as reclamagées, incluindo

aquelas que foram canceladas.

Concessionaria: 3. Conforme solicitado, segue Relatério de Volumes (Doc. 03), que
apresenta as informagbes mensais dos volumes Produzido, Consumido e Faturado

mensalmente no periodo considerado para elaboragdo do Relatério de Indicadores

(outubro de 2015 a setembro de 2016).

No que tange a solicitacdo da r. Agéncia de Regulagcao, de que a partir de
julho/2017, o Relatério de Faturamento da|Aguas apresente os dados do volume
fornecido e do volume produzido em m?, esclarecemos que as informacgdes enviadas
mensalmente 8 AGER no relatério de faturamgnto, volume faturado, inclui as economias

em que o consumo aferido foi inferior ac fixado para taxa minima, de 10m?, sendo assim,
; X | : 2

quando consideramos o volume consumido (fornecido) para o calculo do percentual de

perdas, este é menor que o Faturado, por se tratar do volume efetivamente medido

@ OJ

através de hidrémetros.

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094
Av, das Nogueiras, 8oo
Centro - Cep 78.550-226
Sinep - MT




Aguas de

Quanto a solicitac@o referente a

Carta n° 305/2017

o envio a partir de Julho/2017, do Relatério

de Faturamento da Aguas de Sinop, informamos que em contato a . Agéncia, restou

alinhado que enviardo a esta Concessiond
necessitara mensalmente.

Frente ao exposto, serve a
146/AGER/2017 da Agéncia Reguladora
Presidente, Sr. José Almiro Muller, oportu

de oferecer o melhor servico & populagao

ria, a relacdo de informacdes que o drgéo

presente para responder ao Oficio n°
de Sinop e, informar, na pessoa de seu
nidade em que, reafirma seu compromisso
promovendo salde e qualidade de vida

através do abastecimento de agua a este municipio.

Sendo s6 o que se apresenta par
subscrevemos, renovando os votos de ele

disposicéo para demais esclarecimentos que

a o momento, e certos de v. compreensao,
vada estima e aprecgo, colocando-nos a
se fagam necessarios.

Cordialmente,

Diego a Pg,z!{gro

X

cutivo

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094
Av, das Nogueiras, 8oo
Centro - Cep 78,550-226
Sinop - MT
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

OFICIO N° 170/AGER/2017

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

Assunto: Solicitacdo de dados para embasamento dos Indicadore

Metas Qualitativas relativos ao servico _de abastecimento de 3

referente ao ano de 2015.

Prezado Senhor,

Com o fim de apurar os Indicadores de Metas Qualitativas, referentes ao
servico de abastecimento de &agua, conforme os critérios estabelecidos na
Resolugcdo AGER n® 003/2016, para certificacdo do referido marco contratual
relativo a primeiro ano do contrato (2015), a AGER vem, através deste, solicitar
gue a Empresa Aguas de Sinop apresente, por meio de relatério claro e
objetivo, as seguintes informacgdes:

1. Laudo dos resultados dos testes de turbidez e cloro residual realizados,
especificando qual o padrdo de potabilidade adotado, junto com sua
referéncia, o nimero total de amostras e, destas, quantas apresentaram
resultado fora do padréo;

2. Registro do numero de reclamagdes de falta de &gua justificadas e o
nimero de ligagbes de dgua ativas, em cada més;

3. Volume, em m3, de agua produzido (macromedido), em cada més, e o
fornecido a populagdo, resultante da soma do volume medido pelos
micromedidores e o volume estimado das ligacdes que ndo possuem
hidrémetro.

Os dados a serem enviados relativos ao servico de abastecimento de agua
devem corresponder ao periodo de outubro de 2014 a setembro de 2015.

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

A\
Sem mais para o momento, enovamos votos de estima e consnderagao

/ r',\‘\"‘
JOSE A MIR _;.MULLER
Diretor Presidente - AGER

.~
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A g Uas de Carta n° 378/2017

Sinop

N

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094
Av.das Nogueiras, 8oo
Centro - Cep 78.550-226

Sinop - MT

Sinop, 21 de julho de 2017 |
Carta ASI n° 378/2017

Ao

llmo. Sr. Diretor Presidente .
José Almiro Muller

AGER SINOP

Sorriso/MT

|
Ref.: Resposta ao Oficio 1770/AGER/2017 / Assunto: Dilagao de Prazo.
Prezado Senhor,

AGUAS DE SINOP S.A., socie-ldade por agdes, com sede na Avenida
dos Jacarandas, n° 3.960, Centro, no Municipio de Sinop, Estado do Mato Grosso,
CEP 78.550-000, devidamente inscrita no bNPJ/MF sob o n° 20.930.953/0001-66,
vem, atraves desta, responder ao Oficio 157O/AGER/2017e, REQUERER a dilagdo

do prazo por 10 (dez) dias uteis, a contar !do recebimento deste, para apresentacao

das informacgdes solicitadas.

7 1
Sendo s6 o que se apresenta para o momento, e certos de v.
compreensao, subscrevemos, renovando os votos de elevada estima e apreco,
colocando-nos a disposicdo para denpais esclarecimentos que se fagcam

necessarios.

Cordialmente, ‘

oolhl.

Marcos Vinicius Koller
Gestor Regional

Nascentes do

7



Aguas de

Sinop

N

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094

Av.das Nogueiras, 800 ﬁmﬂ mfaﬂ a H %ﬂi Q%% .

CEIEDS S P70 20 “Q@&w Gestor de Regulagdo & Fiscalizagar

Sinop - MT

Sinop, 04 de agosto de 2017.
Carta ASI n° 422/2017.

Ao
- . _.»:_w‘.oii.
llmo. Sr. Diretor Presidente o o W
3 TJ\ | = i Jl,_.g-;‘-)‘\‘i\
José Almiro Muller E‘\”ﬂ_@l—‘\- K "H:’&@W
xS
AGER SINOP |  Gieonee®
Sorriso/MT

|
Ref.: Carta ASI 422.2017 em Resposta ao Oficio 170/2017 — AGER SINOP /
Assunto: Solicitagao de dados para emf::asamento dos indicadores pertinentes

ao servigo de abastecimento de agua. |
i

Prezado Senhor,

AGUAS DE SINOP S.A,, socjedade por acoes, com sede na Avenida
dos Jacarandas, n° 3.960, Centro, no Municipio de Sinop, Estado do Mato Grosso,
CEP 78.550-000, devidamente inscrita nd CNPJ/MF sob o n°® 20.930.953/0001-66,
vem, através desta, responder ao Oficio 170/2017/AGERSINOP da AGER/SINOP,
na pessoa de seu Diretor Presidente, Sri José Almiro Muller, com espeque nas

seguintes fundamentacoes.
Inicialmente dispde as solicitagdes constantes do Oficio em epigrafe:

1. Laudo dos resultados do teste de turbidez e cloro residual realizados,
especificando qual o padrdo de potabilidade adotado, junto com sua
referéncia, o numero total d(-:} amostras e, destas, quantas apresentaram

resultado fora do padréo;

™

Registro do numero de reclamagées de falta de agua justificadas e o
numero de ligagdes de éguq ativas, em cada més;
3. Volume, em m®de agua prbduzido (macromedido), em cada més, e o

fornecido a populagdo, resultante da soma do volume medido pelos

AR




A.g Uuas de Carta ASI n® 422.2017
Sino
| ;
Nmicromedidores e o volume estimado das ligagbes que possuem

Av. das Nogueiras, 800
Centro - Cep 78.550-226

Sinop - MT

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094 ‘
|
|

hidrémetro.

Obs. Ager: Os dados a serem encaminhados devem corresponder ao periodo de outubro
de 2014 a setembro de 2015.

Resumidos os questionamentos, passa-se as respostas pontuais:

Concessionaria: 1. Para atendimento a este item, segue em anexo, os relatorios
mensais entregues a Vigilancia Sanitaria, os quais apresentam os resultados, de
maneira compilada, das analises realizahas na unidade. (Doc. 01 — Relatdrios
Qualidade). }

Concessionaria: 2. Para atendimento a }este item, a Aguas de Sinop, informa a
ocorréncia de 513 (quinhentos e treze) reclamagoes por falta de agua, media de 43
reclamagées por més. Segue em anexo documento comprobatério. (Doc. 02, - Arquivos

ref. Reclamagdes). |

Concessionaria: 3. Conforme solicitado, éegue Relatério de Volumes (Doc. 03), que

. - . | - .
apresenta as informacdes mensais dos volumes Produzido e Consumido.

Frente ao exposto, serve a presente para responder ao Oficio n°
170/AGER/2017 da Agéncia Reguladora de Sinop e, informar, na pessoa de seu
Presidente, Sr. José Almiro Muller, oportunidade em que, reafirma seu compromisso
de oferecer o melhor servico a populagdo, promovendo salde e qualidade de vida

através do abastecimento de agua a este municipio.
Sendo sé 0 que se apresenta para 0 momento, e certos de v. compreensao,

subscrevemos, renovando os votos de elevada estima e apreco, colocando-nos a

disposicao para demais esclarecimentos que se fagam necessarios.

Cordialmente,

Diego_Rafael Dal Magro
Diretor Executivo

013 Sﬁj

Nascentesdo

Xingu
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A

AGENCIA REGUIL

ER

ADORA DF SINOP

RELATORIO TECNICO n. 005/2017/AGER - SINOP

Sinop — MT, 7 de agosto de 2017.

REFERENCIA: Estudo Técnico para Processo Regulatério de certificacdo dos marcos

executivos contratuais definidos como Indicadores de Metas Qualitativas, em atendimento

ao estabelecido no Contrato de Concessao n° 096/2014, firmado entre a Prefeitura

Municipal de Sinop e a Concessionaria Aguas de Sinop.

1. Dos Fatos

Sob a égide da verificagdo do cumprimento do Contrato de Concesséo n° 096/2014,

firmado entre a Prefeitura Municipal de Sino
em atendimento a determinacéo do Presiden
administrativo com objetivo de certificar o ¢

Indicadores de Metas Qualitativas, referentes

p, MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, e,
te da AGER, instaurou-se o referido processo
umprimento das metas estabelecidas para os

5 ao servigo de abastecimento de agua, Marco

do Plano Executivo — item 2.3 do Anexo XV — Termo de Referéncia para Execugdo do

Contrato de Concessao 096/2014.

E o relato primordial.

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

X

018



2. Da estruturagédo do relatorio técnico

I

AGENCIA REGUIADORA DE SINOP

Inicialmente indicaremos a preceituagéo legal e técnica utilizada para a formulacao

das conclusbes apontadas aqui. Remeteremos desde as indicagbes legais iniciais do

contrato, ou seja, anterior as definicbes regulatorias da AGER até o processo de definicdo

dos aspectos regulatorios, indicados pelo regulador e decorrentes da interpretacde do

contrato, que & o resultado da atuagéo da agéncia no exercicio da fungéo regulatéria.

Posteriormente, indicamos as condigOes previstas em contrato para prestacéo dos

servigos de abastecimento de agua no municipio e se, ante as constatagées documentais,

a concessionaria atendeu aos requisitos para emissao da certificagéo do marco executivo

contratual Indicadores de Metas Qualitativas |- item 2.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia

para Execucao do Contrato — Volume |, conforme definido na Clausula 8.1 do Contrato de

Concessao 096/2014.

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

019
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AGENCIA REGUILADORA DF SINOP

3. Consideragoes legais e técnicas do marco executivo contratual
|

Em 19 de setembro de 2014, decorrerlﬂe da Concorréncia Publica n. 002/2014, firmou-
se o Contrato de Concessao 096/2014, ins}rumento este que em conjunto com os demais
mecanismos e instrumentos estabelecem as|condigdes minimas necessarias para prestacido

dos servigos de abastecimento de agua e esbotamento sanitario no Municipio de Sinop.

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

relacionado:
I.  Lei Federal n.11.445/07 — Institui a Politica Nacional de Saneamento Basico:
Il. Decreto Federal n. 7.217/10 - Regulamenta a Lei 11.445/07;

. Legislacao correlata e matérias transversais — contratos, concessao, recursos

hidricos, salde, meio ambiente, normas técnicas, relagdes de consumo, etc;
IV.  Lei Complementar n. 098/13,|que institui a Politica Municipal de Saneamento
Basico;

V. Lein.2.036/14 — que cria a AGER — Sinop/MT;

VI.  Plano Municipal de Saneamento Basico representado pelo Decreto n. 264/13;
Vil.  Edital de Licitagdo - Concorréncia Publica n. 002/14 e seus anexos;
VIIl.  Proposta vencedora;

IX.  Contrato de Concesséao 096/14; e
X.  Normas regulatérias.

De regra, a AGER Sinop tem, denfre outras, como competéncia “zelar pelo fiel

cumprimento da legislagcdo, dos contratos |de concessao, termos de permissao e demais

contratos de servigos publicos sob a sua competéncia regulaloria, podendo, para tanto,
determinar diligéncias junto ao poder concedente e as entidades reguladas, e ter amplo
acesso a dados e informagdes relativos a | restagdo dos servigos”, e ainda, “fixar criterios,
indicadores, formulas, padroes e parametros de qualidade dos servigcos e de desempenho dos

prestadores, estimulando a constante melhoria da qualidade, produtividade e eficiéncia, bem
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como a preservagdo e conservacdo do meio ambiente”, ambos previsto no artigo 6° da Lei
2.036 de 14 de setembro 2014.

Do diagndstico do contrato de congessdo n°® 096/2014 firmado entre a Prefeitura

Municipal de Sinop e a Concessionaria Aguas de Sinop, procedemos a interpretacdo e
modelagem dos indicadores de afericao e de#ﬁnir;,éo de metodologia de certificagao regulatéria,
o que inicialmente proporcionou o desenvolvimento de dois produtos essenciais para essa

etapa processo, compreendendo:

a) ARQUITETURA REGULATORIA (ANEXO 1) constitui-se em ferramenta
indispensavel que demonstlla de maneira simples e objetiva a estrutura
conceitual e legal de deferminado servico regulado e ainda indica a
necessidade de implantagag de novas estruturas voltadas para processos
regulatorios e fiscalizatorios especificos desse servigo, auxiliando na
organizagao e na identificagdo clara das decises que precisam ser tomadas

fais como:
v complexidade nas atividades de regulacao e fiscalizagao,
v redugdo de custos e falhas de integragéo,
v atividades redundantes e de baixo valor agregado;
v retrabalhos e excesso burocratico.

Expressa por meio de NOTAQAQ GRAFICA, ¢é a Unica forma de melhorar o

. l o
entendimento sobre os processos aumentando a performance da atividade

regulatoria.

b) REGUA MARCOS EXECUT’VOS CONTRATUAIS (ANEXO II) representa um
conjunto de obrigacdes coTtratuais, principais e acessorias, positivas ou

negativas, objetivando o curqprimento integral da politica publica definida para

0 servigo publico.

Também & representado por meio de NOTACAO GRAFICA - régua de marcos

executivos contratuais. S&o classificados por sua natureza temporal,

dimensao de incidéncia e devem ter vinculagdo com os preceitos fundamentais

X
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da legislagao setorial. A certificagdo dos marcos, além do carater preventivo,
proporciona a blindagem contratual no curso do tempo e, sobretudo positiva o

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 agao.

Dentre as inimeras obrigagdes contratuais, identificamos os Indicadores de Metas
Qualitativas, definidos no item 2.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucdo do
Contrato — volume |, conforme prevé a Clausula 8.1 do Contrato de Concessdo 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 afericdo e validagdo dos
Indicadores de Metas Qualitativas, foi autuado o Processo Regulatério 2016/02, que levou a
elaboragdo da Resolugdo AGER n°003/2016 (ANEXO IIl), a qual define a metodologia a ser

aplicada na afericdo sistematica do referido marco executivo contratual.

g
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4, Indicadores de Metas Qualitativas

t;.rlADORA DE SINOP

O Marco (8.1) (2.3) denominado Indicadores de Metas Qualitativas compreende um

conjunto de indicadores que permitem avaliar o desempenho geral da prestagao dos servigos

de abastecimento de agua, os quais estao d

estacados no quadro que segue:

Tabela 1 - Composigdo dos Indicadores de Metas Qualitativas.

Indicador  Descricdao

indice de Qualidade da Agua:

1QA Quantidade de amostras de turbidez e cloro residual fora do padrao

QA =

Quantidade total de amostras de turbidez e cloro residual

indice de Continuidade do Abastecimento de Agua:

ICA _ Nimero de reclamacées de falta de 4gua justificadas x 1000

ICA

N

Pmero de ligagies de 4gua

Indice de Perdas de agua no sistema de distribuigéo:

IPD (Volume de dgua ligui

do produzido — volumede agua fornecido)x 100

IPD =

Volume de dgua produzido

indice de Cobertura dos servicos de abastecimento de agua:

ICSA N° de habitantes da drea d

e concessio atendidos pelos servigos de dgua x 100

ICSA =
Numero tot

De acordo com a Resolugdo AGER n
serao apurados anualmente, compreendend
ano seguinte, por meio de processo administr
descritas acima. A empresa devera atingir as

neste marco executivo contratual, indicado ©

Neste trabalho, serdo apurados os In

e o segundo ano do contrato de concesséo

al de habitantes da area de concessao

* 003/2016, os Indicadores de Metas Qualitativas
D 0 periodo de outubro de um ano a setembro do
-ativo de certificagdo, com aplicacédo das formuias
metas conforme a Tabela 2 para ter seu contrato,

om cumprido.

dicadores de Metas Qualitativas para o primeiro

(2015 e 2016), conforme a metodologia definida

na Resolucdo AGER n°® 003/2016. Esses indices serdo calculados com base na anélise de

um conjunto de documentos, que compreendem os Relatdrios de Indicadores Operacionais

referentes aos anos de 2015 e 2016, indicados respectivamente nas Cartas ASI n° 323/2016

(ANEXO V) e ASI n° 189/2017 (ANEXO V);

Av. dos Jacarandas n? 3960 — Setor
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empresa Aguas de Sinop através das Carth ASI| n° 305/2017 e n°® 422/2017, Carta ASI n°
2140/2015 (ANEXO VI) e Carta ASI n° 423/2016 (ANEXO VII).

Tabela 2 — Indicadores e Metas

Ano IQA A IPD ICSA
Ano 1 ~99.00% <5 55,00% 100,00%
Ano 2 > 99.00% <5 50,00% 100,00%
Ano 3 >99,00% <4 50,00% 100,00%
Ano 4 >99,00% <4 50,00% 100,00%
Ano 5 >99,00% <3 50,00% 100,00%
Ano 10 > 99,00% <2 45,00% 100,00%
Ano 15 > 99,00% <2 40,00% 100,00%
Ano 20 >99.00% <2 35,00% 100,00%
Ano 25 >99,00% <2 30,00% 100,00%
Ano 30 > 99,00% <2 25,00% 100,00%

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

¥

024



o

AGENCIA REGUWILADORA DE SINOP

5. Apuracéo dos Indicadores de Metas Qualitativas (IQA)

A seguir serdo realizados os célculos dos indices que compdem os Indicadores de

Metas Qualitativas para os anos de 2015 e 2016.

5.1. indice de Qualidade da Agua (IQA)

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

eficiéncia no tratamento utilizado pela Concessionaria. Esse indice é calculado através da

formula abaixo:

104 =

Quantidade de amostras de tlurbidez e cloro residual fora do padrio

e Em2015:

Quantidade total de ambstras de turbidez e cloro residual

Segundo os dados informados pela concessionaria no Relatério de Indicadores
Operacionais referentes a 2015, indicado na|Carta ASI n° 323/2016 (ANEXO V), temos:

(30 + 61) x 100

T 4967 + 4.783

= 0,93 %

Portanto 99,07% das amostras aferidas encontraram-se dentro dos padroes

estabelecidos, cumprindo a meta fixada.

e Em 2016:

Para esse periodo, a concessiondria informou através do Relatdrio de Indicadores, de
acordo com a Carta ASI n® 189/2017 (ANEXO V), que foram analisadas um total de 5.908

amostras, das quais 9 apresentaram resultados fora do padrdo de Turbidez e 36 fora do

padrédo estabelecido de Cloro. Sendo assim, temos:

(9 + 36) x 100
~ 5908x2

= 0,38%

Isso significa que 99,62% das amostras atenderam aos padrées exigidos, alcangando

a meta estipulada.
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Tabela 3 - Meta do I1QA e valor atingido

Ano do contrato Ano Meta Valor atingido
Ano 1 2015 >99,00% 99.07%
Ano 2 2016 > 99,00% 99,62%

5.2. Indice de Continuidade do I}bastecimento (ICA)

O ICA é obtido através da divisdo|do nimero de reclamacdes de falta de agua
justificadas pelo nimero de ligages de agua do ano em avaliagdo, multiplicado por mil. O

numero de reclamacoes justificadas exclui, por exemplo, reclamacdes de clientes cortados.

Numero de reclamagoes de falta de agua justificadas x 1000
Numero de ligagdes de agua

ICA =

e Em 2015

A concessionaria informou no Reiaiﬁrio Sintético por Tipo de Solicitagdo, enviado
através da Carta ASI n° 422/2017, que du

09/2015, foram registradas 495 reclamagtes de falta de dgua normais, aproximadamente
41,25 por més e que havia 40.883 ligacdes de agua ativas em setembro, segundo a Carta ASI
n° 2140/2015 (ANEXO VI).

ante o periodo compreendido entre 10/2014 a

-yl 41,25 x 1000 _ -
T 4p883 T

e Em 2016:

A concessionaria informou no Relatdrio de Indicadores Operacionais, por meio da
Carta ASI n® 189/2017 (Anexo V) e no Relatdrio Sintético por Tipo de Solicitagédo, enviado
através da Carta ASI n° 305/2017, que durante o periodo compreendido entre 10/2015 a
09/2016, foram registradas 927 reclamagﬁeL de falta de agua justificadas, aproximadamente
77,25 por més e que havia 40.884 ligacdes de agua ativas em setembro.

77,25 x 1000 _

ICA = 40,884 =1,89

¥
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Tabela 4 - Meta do ICA e valor atingido

ER

LADORA DE SINOP

Ano do contrato Ano Meta Valor atingidb :
Ano 1 2015 <5 1,01
Ano 2 2016 <5 1,89

5.3. Indice de Perdas de Agua nc

» Sistema de Distribuigao (IPD)

atendeu a meta estipulada para o ICA nos dois

-
O IPD é obtido através da divisdo do volume de &gua perdido, que & dado pela
diferenga entre o volume produzido e o fornecido, pelo volume de agua produzido.
19D (Volume de dgua liquido produzido — volumede dgua fornecido) x 100
- Volume|de 4gua produzido
e Em 2015:
Considerando os valores informados pela Concessionaria no Relatorio — Volumes,
encaminhado por meio da Carta ASI n° 422/2017, obtivemos o seguinte resultado:
Tabela 5 - Cdlculo do 1PD.
taseulo do IPD out/14 nov/14 dez/14 jan/15 fevi15 | mar/15 abr/15 mai/15 jun/15 jul/is ago/15 set/15
Volume de Agua
Produzido (m*) |- 1.118.456 | 1.048.859 | 1.031.114 | 915.867 | 962.862 | 954.846 | 1.015.655 | 1.082.205 | 1.004.064 | 1.088.060 | 1.121.231
Volume
Fornecido (m%) |- 364.977 |478.773 |340.383 |319.233 [348.870 | 334.858 |353.328 |377.495 |501.687 |426.064 |480.446
IPD mensal (%) |- 67,3678 |54,3530 [ 66,9888 |65,1442 | 63,7674 | 64,9307 |652118 [651180 |50,0344 |60,8419 |57,1501

Em setembro de 2015 o indice de pe

diferenca, a meta estabelecida no contrato, q

rdas foi igual a 57,15%, nao atingindo, por pouca

ue era de 55,0%. Mas a concessionaria justificou

que vem investindo constantemente em programas de controle e reducdo de perdas, através

da instalacéo de macromedidores em todos os pogos de captagdo, esta implantando o
processo de setorizagao do sistema de abast;ecimento de &gua, regularizando as pressdes na

rede, substituindo o parque de medidorels e executando servicos de identificagdo de

vazamentos fisicos, além da fiscalizagao e identificagdo de ligagGes clandestinas.
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encaminhado por meio da Carta ASI n® 305/2017, obtivemos o seguinte resultado:
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« Em 2016:

Tabela 6 - Calculo do IPD.

pela Concessionaria no Relatorio — Volumes,

Célculo do IPD out/15 nov/15 | dez/15 jan/16 fev/16 | mar/16 abr/16 mai/16 jun/16 jul/16 agol/16 set/16
Volume de Agua
Produzido (m®) | 1.016.312 | 1.050.915 [ 996.208 | 1.021.419 | 1.001.089 | 999.473 | 1.063.624 | 1.118.223 | 1.097.963 | 1.177.733 | 1.172.033 | 1.155.534
Volume

tecido (m*) | 466.974 |497.151 |482.544 |428.830 |538.342 |516.381 | 588.164 | 578.890 |648.531 |638.563 |665.328 | 649.555
-
IPD mensal (%) |54,0521 |[52,6935 |51,5619|58,0162 |46,2244 |48,3347 44,7019 |48,2313 [40,9333 |45,7803 43,2330 | 43,7875

Em setembro de 2016, o indice de Pe

alcancou a meta para o segundo ano de con

Tabela 7 - Meta do IPD e valor atingido

trato que é de até 50%.

5.4.

Esse fator mede a quantidade da

abastecimento de agua, através da formula:

ICSA =

Ano do contrato Ano Meta IPD
Ano 1 2015 55,00% 57.15%
Ano 2 2016 50,00% 43,79%

N° de habitantes da area de conce

indice de Cobertura dos Ser

rdas atingido foi de 43,79%, portanto a empresa

vigos de Abastecimento de Agua (ICSA)

populagdo urbana atendida pelo sistema de

ssdo atendidos pelos servigos de agua x 100

Sendo:

= n?de economias residenciais ativas x ta

Numero total de he

whitantes da area de concessao

N° de habitantes atendidos pelos servicos de agua

xa média de moradores por domicilio

N@ total de habitantes da area de concessdo = Populagao total x taxa de urbanizacao

E dificil calcular com precisdo o ICSA

pois requer alguns dados que nao se encontram

atualizados. Segundo pesquisa do IBGE (2010), a taxa média de moradores por domicilio era %
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igual a 3,2 e a taxa de urbanizacao, de acordo com o Atlas de Desenvolvimento Humano em

2010, era de 0,8289 e comportava-se de forma crescente ao longo dos anos, portanto sera

considerada igual a 0,945.

Em 2015:

Segundo a carta ASI n® 2140/2015 (ANEXO VI), ha 40.479 economias residenciais ativas em

setembro, porém vamos considerar que 38.2

D0 contam com populagdo permanente. Assim:

N° de habitantes atendidos pelos servicos de dgua = 38.200 x 3,2 = 122.240

A populacao total de Sinop, segundo

estimativas do IBGE (2015), é igual a 129.916

habitantes. Multiplicando pela taxa de urbanizacao, temos:

N° total de habitantes da area de concessao = 129.916 x 0,945 = 122.770

0x100
770

= 99,57%

Como utilizamos estimativas, esse valor pode ser arredondado para 100%, logo a

empresa atingiu a meta fixada para 2015.

Em 2016:

Segundo a Carta ASI n°423/2016 (
residenciais ativas no més de setembro, m

populacao residente. Logo:
N° de habitantes atendidos pelos ser

A populagao total de Sinop, segunda

habitantes. Assim:
N° total de habitantes da area de ¢

125.42
ICSA =

Como também utilizamos estimativas

125.623

Anexo VII), ha um total de 40.974 economias

as vamos considerar que 39.200 contam com

vigos de agua = 39.200 x 3,2 = 125.440

estimativas do IBGE (2016), € igual a 132.934

oncessiao = 132.934 x 0,945 = 125.623

3x100
= 99,85%

, 0 ICSA pode ser arredondado para 100%, logo

a empresa atingiu a meta fixada para 2016.
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Tabela 8 - Meta do ICSA e valor atingido

LADORA DE SINOP

Ano do contrato Ano Meta  Valor atihgido ;
Ano 1 2015 100% 100%
Ano 2 2016 100% - 100%

Av. dos Jacarandas n2 3960 - Setor
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6. Atendimento as metas qualitativas

Com base no exposto nos itens acim
Sinop vem alcangando, em geral, as meta

Qualitativas referentes ao servigo de abasteai

No primeiro ano, somente o resulta
moderadamente abaixo da meta, porém,
investindo constantemente em programas de
abservado na tabela abaixo, os resultados fo
possivel notar a evolugdo da qualidade dos

pela concessionadria nos primeiros anos do ¢

Tabela 9 — Cumprimento das metas qualitativas.

Ano 1 QA ICA IPD I
Meta fixada >99,00% <5 5500% 10
Valor atingido 99,07% 1,01 57,15% 10

Av. dos Jacarandas n2 3960 — Setor
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aplicadas ao servigo de agua

a, é possivel concluir que a empresa Aguas de

estabelecidas para os Indicadores de Metas

mento de agua, nos anos de 2015 e 2016.

do do Indice de Perdas de Agua (IPD) ficou

na ocasido, a concessionaria justificou estar

controle e reducéo de perdas e, como pode ser

ram superados no exercicio seguinte. Portanto &

servicos de abastecimento de agua prestados

ontrato.

SA Ano 2 QA ICA IPD ICSA
0% Meta fixada >99,00% <5 50,00% 100%
0% Valor atingido 99,84% 1,88 48,13% 100%

?\@
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Indicagdes Conclusivas:

Por todo exposto recomenda-se:

. O reconhecimento do cumprir’qento do marco executivo contratual, via de regra,
conforme previsto no item 2.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execugédo do Confrato — vo#ume [, constante na Concorréncia Publica n.
002/2014, Processo n° 001/C"EL-CSAE/2014 que estabeleceu os Indicadores
de Metas Qualitativas referentes ao servigo de abastecimento de agua.

Il.  Submissdo ao Conselho Consultivo a fim de dar conhecimento acerca das
constatacbes apresentadas n!esse relatério técnico, seguida da emisséo de
resolucao especifica que certifique o cumprimento do Marco Executivo
Contratual (8.1) (2.3) - deiominado Indicadores de Metas Qualitativas,
aplicados a prestagéo dos servigos de abastecimento de agua, nas condigdes

estabelecidas na Resolugdo AGER n° 003/2016, para os anos 1 (2015) e 2

(2016) do Contrato de Concessao 096/2014.

E a indicacéo, que submeto a juizo superior.

Orenamdo. Gpoouiigo B & Qg
Amanda Aparecida Balmes Bisinoto Rojas
Gestora de Regulagdo e Fiscalizagdo — AGER/Sinop

xgj
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ANEXO | - Arquitetura Regulatoéria
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|
ANEXO Il - Régua de Marcos Contratuais
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ANEXO Ill - Resolugcao AGER n°003/2016

Y
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RESOLUGAO AGER N. 003, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2016.

ESTABELECE A METODOLOGIA PARA AFERIR O
INDICADORES DE METAS QUALITATIVAS APLICADO
AO SERVIGO PUBLICO DE ABASTECIMENTO DE
AGUA 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 s&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:

Considerando as Normas da Concess&o 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 disposigdes legais;

Considerando o Processo Regulatério n. 2016/02 de 10
de outubro de 2016 para definicdo da metodologia para apuragdo dos Indicadores
de Metas Qualitativas Aplicado ao Servigo Publico de Abastecimento de Agua no
Municipio de Sinop, marco do plano executivo estabelecido na clausula oitava do
Contrato de Concesséo n. 096/2014 firmado entre a Prefeitura Municipal de Sinop,
MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, e no item 2.3 do Anexo XV - Termo de
Referéncia para Execugédo do Contrato — volume | previsto na Concorréncia Pablica
n° 002/2014, Processo n° 001/CEL-CSAE/2014.

Considerando a Ata do Conselho Consultivo da Agéncia
Reguladora da 1% Sessao Ordinaria de 07 de dezembro de 2016, que conheceu a
metodologia, conforme preceitua Lei 2.036 de 16 de setembro de 2014:

RESOLVE:

Art. 1° Para aferir os Indicadores de Metas Qualitativas
Aplicado ao Servigo Publico de Abastecimento de Agua no Municipio de Sinop,

Av. dos Jacarandds n2 3960 - Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510 ~5)
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Estado de Mato Grosso, deve ser aplicada a metodologia prevista no Anexo Unico
desta Resolugao.

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

SINOP — MT,\‘IZ DE DEZEMBRO DE 2016.

&

1 A, \"
HE oL ™ &

JOSE A JELER
Diretor Pr a AGER

Av. dos Jacarandds n2 3960 — Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510
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Anexo Unico
1. Metodologia de Apuracdo dos Indicadores de Metas Qualitativas para o Servigo

de Abastecimento de Agua |

As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam
avaliar o desempenho geral da prestagdo dos servicos de abastecimento de agua no

municipio. O quadro a seguir apresentai: os indicadores admitidos para o sistema

abastecimento de agua.

104 = Quantidade de Amostras de Turbidez e Cloro Residual fora do padrio
QR = Quantidade total de Amostras de Turbidez e Cloro Residual

i Nimero de Reclamagdes de Falta de Agua Justificadas x 1000

Nimero de Ligagdes de Agua

(Volume de Agua Liquido Produzido - Volume de Agua Fornecido) x 100

IPD =
Valum% de Agua Fornecido

n. de hab. da drea da concessdo atendidos pelos servigos de abastecimento de dguax 100
nimero total de habitantes da 4rea de concessao

ICSA =

2. Periodo de apuragdo dos Indicadores de Metas Qualitativas para o Servigo de
Abastecimento de Agua

- W
Av. dos Jacarandds n® 3960 - Setor Industrial - Sinop/MT — CEP: 78.550-510 0 ~
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Os indicadores serdo apurados anualmente, compreendendo um periodo de 12
meses, de outubro de um ano a setembro do ano seguinte, por meio de processo
administrativo de certificagdo, com aplicagéo das formulas descritas acima e anualmente,
conforme indicagéo da tabela a seguir, a operadora devera atingir as seguintes metas para
ter seu contrato, neste marco executivo contratual, indicado como CUMPRIDO:

50,00%

50,00%

> 99,00%

"> 99.00% 2500%  100,00%

Os resultados deverdo ser publicados anualmente no més de dezembro por meio de
resolugéo regulatéria que certifique o cumprimento ou n&o do marco executivo apurado.

=)

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

F

04



AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

ANEXO IV - Carta ASI n°® 323/2016 de 04 de Outubro
de 2016

W

\\
Av. dos Jacarandas n? 3960 - Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510 0 4 2
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Sinop, 04 de outubro de 2016.
Carta ASI n. 323/2016

Illmo. 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

Ref.: Entrega do Relatdrio de Indicadores Operacionais referentes a 2015

Prezado Senhor, ‘

A Concessionaria Aguas de Sinop S.A. vem, por meio desta,
encaminhar o relatéric de indicadores operacionais em anexo, contendo os
indicadores pertinentes aos servicos prestados por esta concessionaria de
servigos publicos.

Sendo o que havia para 0 momento, colocamo-nos & Vossa disposigdo
o~ para sanar quaisquer ddvidas ao passo em que despedimo-nos renovando

- votos de estima e consideragéao. |

Atenciosamente,

| Magro
peragdes

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094
Rua das Nogueiras, 800

Centro - Cep 78.550-226 ) ok
Sinop - MT - -- ascentesd

Xingu
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INTR('JDUCAO
|
O presente relatorio tem como finalidade apresentar a Agéncia de Regulagio de Sinop,
os indicadores operacionais do Sistema de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitério
do municipio, conforme estabelecido no Edital de Concorréncia Publica n® 002/2014, Anexo

XV — Termo de Referéncia para Execug¢io do Contrato.

|
A avaliagdo dos indicadores operacionais permite uma avaliagfio sistematica e um
. [ b o T
melhor gerenciamento dos servigos prestados. Desta forma, a existéncia e utilizagio de um

|
sistema de indicadores de desempenho confiavel se torna um ferramental indispensavel para

- este fim. |
O acompanhamento dos indicadores tem como finalidade a avaliagdo da prestacdo
adequada do servigo concedido, sempre primando pela qualidade na prestagdo do servigo e
tendo como metas a regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranc¢a, atualidade,
generalidade e cortesia na presta¢do do mesmo.
|
A

up/‘g
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1 Indicadores para o Sistema de Abaste

Nascentesdo

¢imento de Agua

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

indicadores operacionais a serem monitorados

Tabela 1 - Indic

pela Concessiondria s@o os seguintes:

adores Operacionais

Sistema de Abas

tecimento de Agua

QA Tndice e Qualidade da Agua
ICA Indice de Continuidade do Abasteciment
IPD “indice de Perdas d¢ Agua no Sistema de Distribuiggo

5 a serem cumpridas

ndicador e Metas

Ano
1
3 <4
4 kg
5 <3
10 <2
IS <2
25 <2 30% 100%

Para o calculo de todos os indicadore
VII do Contrato de Concessio e os dados

Nacional de Informagdes sobre Saneamento (

5 utilizou-se as formulas estabelecidas no Anexo
apresentados pela Concessionaria ao Sistema

BNIS) relativos ao ano de 2015. Sendo assim, este

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

1.1 indice de Qualidade da Agua Distri
Este indice tem como finalidade ava

eficiéncia no tratamento utilizado pela Concé

buida (IQA)
iar a qualidade da agua tratada, e assim aferir a

ssionaria.

046
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Quantidade de Amostras de turbidez e cloro residual fora do padrio

fed = Quantidade total de amostras de turbidez e cloro residual
1QA = ey = 0,93%
U =ag tazas 1N

Pelos dados apresentados, € possivel verificar que as amostras fora do padrdo para as
|
analises 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 diferenga ‘do total de 100%, que ¢ 99,07%.

Conclusio: Meta Atendida

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 dgua justificadas pelo ;nﬁmero de ligagdes de dgua do ano em avaliagio.
ICA =NRFA x 1000 =
NLA
ICA-245 x 1000 = 4,95

49.477
Onde,

NRFA: nimero de reclamagdes de falta de agua justificadas (exclui, por exemplo,
reclamacgoes de clientes cortados).

-~ NLA = numero de ligacoes de agua.

Conclusao: Meta atendida

|
g g |
13 Indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribui¢io (IPD)

Tabela 3 — Volumes referentes ao ano de 2015.

Indicadores 1.000 m*/ano

Volume Produzido 12.239
|

Volume de Servigos -

Volume Consumido 4.929

do

' Xingu
Sinop 7%
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IPD = (Volume Produzido — Volume de Servicos) — Volume Consumido

Volume Prodtc!zido — Volume de Servico)

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

Onde: .

INos9 = Indice de Perdas na Disrribui;:ﬁé (%),
Volume de Servigo = Volume de agua (operacional + especial + recuperado),

Volume Consumido= Volume de Agua (T:icromedido + estimado).

Conclusio: Meta em atendimento. |

Justificativa: A concessionaria Aguas cie Sinop vem investido constantemente em programas
de controle e redugdo de perdas atrave'si da instalagdo de macromedidores em todos os pogos
(captagdes subterraneas), estda implantando o processo de setorizagio do sistema de
abastecimento de dgua, regularizando as“ pressdes na rede, substituindo o parque de medidores

e executando servigos de identificagdo de vazamentos fisicos, além da fiscalizagio e

identificagdo de ligagdes clandestinas e/ou ndo cadastradas.

1.4  indice de Cobertura dos Servirl:os de Abastecimento de Agua (ICSA)
|

Tabela 4 - Dados Sistema Abastecimento Agua

Dados do Sistema de Abastecimento de Agua

Populagdo Urbana (estim 107.693

129.916

Populacdo Abastecida 135.175

Atendimento de agua ¢ a quantificagio da populagdo urbana atendida através do sistema

i

5 048
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ICSA = Namero habitantes atendidos pelos servicos abastecimento dgua=
Numero i!a!al de habitantes urbanos

Onde:

Numero habitantes atendidos pelos servigos abastecimento dgua: E resultante do
produto da quantidade de economias residenciais ativas de dgua na zona urbana pela

taxa média de moradores por domicilio, publicadas no ultimo censo, ou seja:
Populagdo Urbana Atendida Abastecimento de Agua = 40.962 x 3,30 = 135.175

Nimero total de habitantes urbanos: E calculado através do produto da taxa de
"~ urbanizagdo apresentada no ltimo Censo (IBGE/2010) pela estimativa da populagio
publicada no altimo ano, assim, conforme Gltimo Censo, a taxa de urbanizagéo no
municipio de Sinop era de 82,89% c|a estimativa de populagio total de 2015 foi de

129.916 habitantes, desta forma:
Nimero total de habitantes = 129.916 x 0,8289 = 107.687 habitantes
Logo:

ICSA -135.175 = 100%
1107.687

Conclusao: Meta Atendida
i

2 Indicadores para o Sistema de Esgotamento Sanitario.
|

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

indicadores operacionais a serem monitorados pela Concessiondria sdo os seguintes:

Tabela 5 - Indicadores Operacionais

Sistema de Abastecimento de Agua

Indicador ' Descricio
IQE indice? de Qualidade do Efluente
ICSE Indice de Coberturgi dos Servigos de Esgotamento Sanitério
IORD indice de Ol;slmcéo de Ramais Domiciliares
IORC Indice de Obstrugdo de Redes Coletoras

: 049
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Tabela 6 - '\fletasf a serem cumpridas

Indicador e Metas

A IQE IGSE" "IORDI: “IORC:
1 >80% 35%  >40  >350
2 >80% ' | 5% @ 340 >350
3 >80% | 85%  >35  >350
4 S85% 0| 8T s3siEisEN0
5 >85% L 97% =30 >350
10 S598% | igsw o isEs0
15 >98% 98%  >30  >350
20 >98% ‘ U ) )

25 >98% 98%  >30  >350
~ 30 >98% | 98%  >30 350

A Concessiondria firmou com I’refeitu}a Municipal em 03/02/2016, o Primeiro Termo
Aditivo Modificativo ao Contrato de Concessdo 096/2014, tal termo repactuou as metas para o
sistema de esgotamento sanitdrio, sendo 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.

Sendo assim, durante o ano de 2015 a Concessionaria realizou adequagdes e melhorias
em elevatdrias, concluiu a implantagdo de coletor tronco, executou uma linha de recalque e

~ . J ;
executou adequagdes nas ligagdes e redes coletoras existentes.

" | ’ . ~
No entanto, como a Esta¢dio de Tratamento de Esgoto (ETE) esta em execugio, ainda ndo
existe a coleta do esgoto gerado no municipio, motivo pelo qual ndo ¢ possivel a andlise e
quantificagdo dos indicadores relativos & coleta e tratamento de esgoto, sendo possivel apenas

. - . |
a quantifica¢do da cobertura dos servigos de esgoto.
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2.1 indice de Cobertura dos Servigos de Esgoto (ICSE).

Tabela 7 - Dados Sistema de coleta de Esgoto

Dados do Sistema de Abastecimento de Agua

Descricdo Quantidade
Populagdo Urbana (estimativa IBGE/2015) 107.693
Meédia de Habitantes por Ddlmidlio 380
Populacao Total (estimativa IBGE/2015) 129.916
Ecanomias residenciais ativa c!e esgoto = 3098
Populagdo atendida com esgotamento sanitario 10.553

- |
Atendimento de esgoto é a quantificagdo da populagdo urbana atendida através do

sistema de esgotamento sanitario da concessionéria dos servigos piblicos de saneamento.

ICSE - Niamero habitantes atendidos pelos servicos de esgotamento sanitdrio
Niumero|total de habitantes urbanos

Onde:

Niimero 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:
Populagdo Urbana Atendida com Esgotamento Sanitirio = 3.198 x 3,30 = 10.553

~ Nuamero total de habitantes urbam}s: E calculado através do produto da taxa de
urbanizacdo apresentada no ultimo Clenso (IBGE/2010) pela estimativa da populagio
publicada no ultimo ano, assim, conforme Gltimo Censo, a taxa de urbanizagdo no
municipio de Sinop era de 82,89% :; a estimativa de populagdo total de 2015 foi de

129.916 habitantes, desta forma: |
Nuamero total de habitantes = 129916 x 0,8289 = 107.687 habitantes
Logo:
ICSE -10.553 = 9,8%
107.687

Conclusido: Meta Atendida
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3 Indicadores Gerenciais

3.1 Indicadores de Eficiéncia na Prestagiio do Servi¢o e no Atendimento ao Piblico.

FATOR 1 - Os prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que
corresponde ao periodo de tempo decorrido entre a solicitagdio do servigo pelo usudrio e a data

efetiva da conclusdo ¢ apresentada da tabela abaixo:

Tabela 8 — Tabela de Servigos e seus respectivos prazos.

Prazos de atendimentos de servigos

; : Servico e ~ Prazo estabelecido
Ligagdo de dgua 5 dias uteis
A,
Reparo de vazamentos na rede ou rardais de dgua 24 horas
Falta d'dgua local ou geral 24 horas
Ligacdo de esgoto l o 5 dias Uteis
Desobstrucdo de redes e ramais de esgotos 24 horas
Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade da Lo
: = 4 dias Uteis
repavimentacao
Verificagdo da qualidade da dgua | 12 horas
Restabelecimento do fornecimento dd agua 24 horas
Ocorréncia de carater comercial 24 horas
O indice da eficiéncia dos prazos de atendimento ¢ obtido através da divisio da
quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido pela quantidade total de servigos
realizados do ano em avaliagdo. Dessa format
-,
- Indice de ef: dos prazos = _Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido*100

Quantidade 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:

N

N
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Tabela 9 — Avaliagio dos quesitos do FATOR |

INDICE DE EFICIENCIA DO?AI;RAZOS DE ATENDIMENTO VALOR
Menor que 75% . 0,0
lgual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% 1,0

A concessiondria vem trabalhando ativamente para redug@o do tempo de atendimento as
|
solicitagdes operacionais com intuito de melhor atender seus clientes. Durante o primeiro ano
o 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 programacéo dos servigos serd medido pela relacio
percentual entre as quantidades totais de servigos executadas na data prometida, e a quantidade

total de servigos solicitados, conforme férmula abaixo:

Indice de ef. dos prazos = _Quantidade de 1servicos realizados no prazo estabelecido*100

|
Quantidade total de servigos realizados

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

Os quesitos previstos neste fator sdo avaliados pela disponibilizagdo ou néo das estruturas

elencadas, e tem os seguintes valores:

Tabela 10 - Avaliagio dos quesitos do FATOR 2

INDICE DE EFICIENCIA DOS PRAZOS DE ATENDIMENTO VALOR
: (%) -
Menor que 75% . 0,0
lgual au maior que 75% e menor que 90% 0,5
lgual ou maior que 90% 1,0

Da mesma forma, € possivel verificar que a pontuagdo da concessionaria no FATOR 2

o N
também ¢ 1 (um). \%\J
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FATOR 3 - A Aguas de Sinop sempre

Nascentes do
Xingu
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preocupada em melhor atender seus clientes e de

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

constantemente na ampliacdo e adequagio

estruturas de atendimento ao publico. Essas e

l¢ suas instalagdes e, principalmente, nas suas

struturas podem ser evidenciadas a seguir:

a) Atendimento em escritorio do preL'tador

A empresa Aguas de Sinop instalou-se

0 municipio dentro do prazo estipulado e possui

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

abaixo.

Figuras 2 e 3 — Sala de atendimento aos co

sumidores.

11 054
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b) Sistema 195 para todos os tipos dé contatos telefonicos que o usuario pretenda,

durante 24 horas, todos os dias do ano.

A empresa Aguas de Sinop disponibiliz? 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 hordrio das 07:30 as 17:30 horas. A Concessionéria conta
com uma central de atendimento que funciona através do telefone 0800 647 6060. Além disso,
a empresa oferece um servico mais especializado aos usuérios que, tendo recorrido a outros

v canais da empresa, continuaram com dﬁvidas! sobre o atendimento prestado ou com a solugio

dada ao problema, foi implantado o Canal de }Ouvidoria na Nascentes do Xingu. A ferramenta
recebe sugestdes, elogios, denlincias e reclamagdes sobre a prestagdo dos servigos de dgua e
esgoto nas cidades. O canal de Ouvidoria esta em funcionamento no escritério da holding em

Cuiaba pelo numero (065) 3634-2820. ‘

¢) Atendimento personalizado demicilial‘

A empresa Aguas de Sinop dispohibiliza aos usudrios atendimento domiciliar

personalizado, na qual os agentes comerciais brestam informagdes de natureza comercial sobre

os servigos, além de sanar qualquer divida referente as faturas emitidas mensalmente. Para

lanto, os agentes comerciais sdo treinados frequentemente para que eles possam transmitir essas

o N . _ |
informagoes de maneira clara e objetiva aos usuérios.

Figura 4 — Agente comercial em
atendimento domiciliar

12 055
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d) Softwares de controle ¢ geren

Nascentes do
Xingu
7&/

vTiamentu do atendimento que deverdo ser

|
processados em rede de computadlorcs da prestadora.

Quanto a informatizagdo do servigo de atendimento ao publico a empresa Aguas de Sinop

conta hoje com um moderno e confortavel ambiente para esse fim, com equipamentos de senha

automatica e tela de visualizagdo, que agilizam o atendimento aos consumidores, além da

|
praticidade na geragdo de qualquer informagdo de interesse aos usuarios, 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 d

- de qualidade de atendimento.
-
Figuras 5, 6 e 7~ Novo Sistema de Atendiment
Além disso, foi implantado também
-

as atendentes, e também, indicadores de avaliagio

ao usudrio.

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 avaliag@o dos quesitos previstos no Fator 3:

Tabela 11 — Avalia¢éo

, dos quesitos do FATOR 3

ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO AOPUBLICO |  VALOR
Duas ou menos estruturas 0,0
Trés das estruturas 05
As quatro estruturas 1,0

; \%\J
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De forma, ¢ possivel verificar que a concessiondria atende todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontuagio no FATOR 3 ¢ igual a 1 (um).

FATOR 4 - A estrutura de atendimento aos usuarios proporcionada pelas Agua de Sinop
estd diretamente ligada a preocupagdo em melhor atender seus clientes, propiciando um

ambiente agradavel e seguro. Para isso a concessiondria oferece:
B | oo s
a) Distancia inferior a 500m de pontos de confluéncia dos transportes coletivos.

A empresa Aguas de Sinop localiza-s¢ em ponto central da cidade, de ficil acesso e

o proximo a dois pontos de confluéncia de transporte coletivo, os dois na Avenida Jtlio Campos,
- L o .
um em frente a Lojas Americanas e outro em frente a Oticas Muniz.
Figuras 8 ¢ 9 - Ponto énibus em frente Lojas Americanas e Oticas Muniz
—

- b) Distincia inferior a S00m de pel0|

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. Na Alﬂ\vcnida Julio Campos temos a Loja Cristina Baby

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

das Acdcias temos o Banco Sicredi.

Y . 097



Agubs de Nascentes do

i Ay

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 agua e

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

estacionamento em frente ao escritorio adrr&inistrativo, 0 que proporciona maior conforto,

facilidade e agilidade aos nossos clientes.

Figura 13 — Vagas paraJestacionamento em frente ao
escritorio da Aguas de Slinop.

O escritério administrativo da Aguas de Sinop foi reformado e, atualmente, esta

d) Facilidade de identificagéo.

padronizado em conformidade com a identidade visual da Nascentes do Xingu. Dessa forma, é

possivel identifica-lo facilmente por toda populagio de Sinop.

N
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Figura 14 — Escritério de atendimento de ficil identificagiio.

¢) Conservagiio e Limpeza.

Sempre preocupados com os clientes, a Aguas de Sinop garante um ambiente de trabalho
limpo e bem conservado para seus usudrios, élienlcs e visitantes. A qualidade de asseio de um
ambicente além de impactar positiva ou negativamente & imagem de uma empresa, pode
influenciar na produtividade dos seus trabalhadores e no bem-estar de seus clientes, pois esta

.

diretamente ligada a uma melhor qualidade de vida.

|
f) Coincidéncia do hordrio de atendimento com o da rede bancéria local.

Com intuito de propiciar maior comodidade aos usuérios, a empresa Aguas de Sinop
possui horario de atendimento de segunda a ‘g.exta%‘eira das 07:30 as 17:30, ndo fechando no
horério de almogo, sendo assim compativel com o horario de atendimento da rede bancario do
municipio de Sinop que € das 09:00 as 14:00. Essa relagdo facilita a agilidade por parte dos

usudrios em solucionar seus problemas.

16
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g) Nimero maximo de atendimentos didrios por atendente menor ou igual a 72

(setenta e dois). '

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

calcular a quantidade de atendimentos por colaborador.

"5 Monitoramento de A

CIEETE (a1
Locaidade : Data inicial DataFinal _-
[smor [ o3nzo1e ] oznieots | &) @]
: [ Guartidsde de Atendimentos Tempo Médio  Tempo Médio : Tempo da Maioy i
Loja de Atendimerto Em espera Em atardimenio Reslizacos Cancelados  os Espera  da Atendimenio Espera (Data - Horério)

BTenD. caLLcentER I IS ST 4958 | 178 | 00:00:00 | 00:0237 [ 00:00:00 (00000000 - 00:00:00)
P |nTENDIMENTOCOML | 5 536 32649 | 663 | 00:00:04 | 00:04:23 | 00:59:37 (050172015 - 15:02:04) | |

-. Tosie| 5 | 595 | 3veo7 | 311

l;".iguré. 15 - Monitoramento de Atendimentos da Aguas dé.éinopm .

Sendo assim, para o atendimento no ca” center, que conta com | colaborador, a média de
atendimento diario ¢ calculada da seguinte forma:

4958 atendimentos durante o 1° ano de concessdo

413 atendimentos por més

18 atendimentos por dia, considerando _122 dias uteis por més

Ja para o atendimento presencial, o qual conta com 4 colaboradores, a média diaria de
atendimentos durante o primeiro ano de concessdo foi de:

32.649 atendimentos durante o 1° ano de concessdo

2.720 atendimentos por més

123 atendimentos por dia, considerando 22 dias tteis 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, ¢ possivel observar que o tempo médio de
atendimento aos usudrios que procuraram o atendimento presencial, durante o primeiro ano

da concessdo, ndo superou S minutos.

R
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i) Periodo de tempo médio de aten

igual a 3 (trés) minutos.

Conforme observado através da Figu

Nascentesdo

Xingu
dimento telefonico no sistema 195 menor ou

15, € possivel observar que o tempo médio de

atendimento aos usudrios que procuraram o dall center, durante o primeiro ano da concesso,

ndo superou 3 minutos.

Os quesitos previstos neste fator sdo

elencados, e tem os seguintes valores:

Tabela 12 — Avaliacdo

avaliados pelo atendimento ou ndio dos itens

dos quesitos do FATOR 4

' ADEQUAG
-, FRNE
o/ :
Atendimento de 6 ou menos itens 0,0
Atendimento de 7 ilens 0,5
Atendimento de mais de 7 itens 1,0

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

FATOR 5 - 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) Separacdo dos ambientes de espera e atendimento;
\/

Existe uma distdncia razoavel entre o ambiente de espera e o local do atendimento, sendo

que, em casos especificos, 0 usuério pode ser{encaminhado para um ambiente onde tenha mais

privacidade no atendimento.

18
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Figura 16 - Local de espera Figura 17 - Local de
para o atendimento. atendimento com privacidade.
-

N
A

b) Disponibilidade de banheiros;

A empresa Aguas de Sinop, disponibiliza em seu atendimento banheiro feminino e

masculino, os mesmos sdo adaptados parda uso de pessoas que tenham dificuldades de
locomogio.

Figuras 18 ¢ 19 - Disponibilidade de banheiros feminino e masculino
adaptados.

¢) Disponibilidade de bebedouros de agua;
\
Enquanto espera o atendimento, o usudrio tem a sua disposigio bebedouro de agua, café,

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

N
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Figura 20 - Disonibiidéde d? bebedouro.
e d) Huminacgéo e acustica do local de atendimento;

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

relativas a iluminag@o e acistica adequada para o fim empregado.
e) Existéncia de normas padrunizad?s de atendimento ao publico;

Todos os colaboradores do atendimento da Aguas de Sinop, tem acesso e atuam
respeitando as normas de atendimento ao piiblico padronizadas pela AEGEA. A Aguas de
Sinop faz parte das 44 concessdes pertencentes a AEGEA, a qual esta presente em 8 (oito)

estados do pais e atende mais de 3 milhdes de pessoas.

f) Preparo dos profissionais de atendimento;

| ga B £ .
Os colaboradores que atuam no atendimento ao usuario da Aguas de Sinop sdo
submetidos a treinamentos e reunides frequentes. Tais medidas visam o preparo técnico do

colaborador bem como o desenvolvimento de um atendimento mais humanizado.

Figura 21 - Treinamento aos colaboradores
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g) Disponibiliza¢do de som ambienté, ar condicionado, ventiladores e outros.
\

O escritdrio 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 - Avaliacio (fos quesitos do FATOR 5

ADEQUACAQ DAS INSTALACOES E LOGISTICA DE
ATENDIMENTO AO PUBLICO .

VALOR

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 que a concessionaria atende todos os pré-requisitos

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

O indice de Eficiéncia na Prestacdo do Servigo e no Atendimento ao Pablico — [ESAP ¢

calculado da seguinte forma:

IESAP = 3* (Valor FATOR 1) + 3*(\':alor FATOR 2) + 2*(valor FATOR 3) + 1*(valor
FATOR 4) + 1*(valor FATOR 35) '

- Assim: ‘
FATOR 1 =1
FATOR 2=
FATOR 3 =1
FATOR 4 =]
FATOR 5 =1

IESAP=3*1+3*1+2*]1+1%]|+1%1=1D

>

21 0

(@]
e



Aguasde

220 !

Nascentes do

O sistema de prestacdo de servigos e atendimento ao publico da prestadora, a ser avaliado
anualmente pela média dos valores apurados H’\ensalmente, sera considerado inadequado se o
valor do IESAP for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequade se for superior a 5 (cinco), com as
seguintes gradacdes:

a) Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);

b) $atisiatdrio se superior a 7 (sete} e menor ou igual a 9 (nove);

c) Otimo se superior a 9 (nove).

As propostas deverdo considerar, minimamente, a seguinte evolugéo para o IESAP:

IESAP
ANO e e
L iNDICE DE EFICIENCIA
Ano 1 | -
Ano 2 ! Regular
Ano 3 Regular
Ano 4 Regqular
Ano § Satisfatorio
Ano 10 Satisfatério
Ano 15 Satisfatorio
Ano 20 f Satisfatorio
Ana 25 Satisfatério
Ano 30 Satisfatorio

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

concessdo, alcangando o patamar 6timo.

3.2 Indicador de adequagio do sistema de comercializagio dos servigos

a) Condigdo 1:
Indice de micromedigdo: Calculo més a més de acordo com a expressio,

: .. skl ) . 4
IM = _Numero total de ligacies com hridrometros em funcionamento no final do més*100

Niimerao total de ligacies existentes no final do més

De forma a quantificar o indice de micromedi¢do apresentamos, més a més, a quantidade

total de ligagdes hidrometradas para o ano de 20135.

Jan/15 | Fev/15 | Mar/15 | Abr/15 | Mail15 [ Juni15 | Jul/15 | Ago/15 [ Set/15 | Out/i15 | Nov/i5 | 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
Ligagdes de Agua -
| Estimadas 13.444 | 13.540 | 13.631 | 13.673 | 13.524 | 13.123 | 11.794 | 8.791 | 6.391 | 3.360 955 193

| Ligagbes 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

22 P
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Dessa forma € possivel verificar que o indice de micromedi¢do para o ano de 2015 é:

|
IM =40.769*100 = 99,53%
40,962
De acordo com a metodologia de célm;zlo, a condigdo seguira os seguintes critérios:

Tabela 14 — Avaliuc:‘ioidﬂ quesito da Condicio 1

{NDICE DE MICROMEDICAO (+«q" e  VALOR
Menor que 98% | 0.0
Maior que 98% | 1.0
|
- .
-
~ F . I . [ . . . .
Assim, ¢ possivel verificar que o indice de micromedigdo € superior a 98%, o que indica
que pontuacdo para Condi¢do 1 € igual a 1 (um).
b) Condigio 2:
Tal condigdo pretende aferir se os canais alternativos de atendimento ao usudrio estio
sendo efetivos, ou seja, se o usudrio tem conhecimento sobre os mesmos e se utiliza-o.
[> = Namero de atendiment‘os feitos diretamente balcdo no més x 100
Nimero total de atendimentos realizados (balcdo + telefone)
2532.649 = 86,81%
\
- 137.607
-

. . o om v | ' s
Frise-se aqui a existéncia de uma extTnsa gama de servigos que podem ser realizados,
exclusivamente pelo atendimento presencia!, como por exemplo renegociagdes de débitos,
e ; . . o el , . o kg
transferéncia de titularidade, pedido de ligagdo de dgua, isto porque tais solicitagdes dependem

da apresentagdo e/ou assinatura de documentps.
O valor a ser atribuido a condigéo 2 segue a tabela abaixo:
\

Tabela 15 - Avaiiacﬁé do quesito da Condigéo 2

FAIXADE VALOR DOz ] . IVALOR
Menor que 20% 1.0
Entre 20% e 30% 05
Maior que 30% | 0.0

23 066
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Dessa forma, ¢ possivel verificar que 0 valor para Condigdo 2 € igual a 0 (zero).

¢) Condigio 3:

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

esta sendo efetiva.

I3= Nuamero de exames prediais realizados x 100
Numero de contas emitidas no més com consumo maior que 200% da média

|
|
I3 = _1.064 x 100 = 99,72%

i 1.067
O valor a ser atribuido a condigiio 3 segue a tabela abaixo:
Tabela 16 — Avaliacdg do quesito da Condigao 3
FAIXA DE VALOR DO Is - VALOR
Menar que 98% 1,0
Entre 90% & 98% | 0.5
Maior que 90% | 0.0
Entende-se que a primeira faixa para%avaliagéo do pré-requisito seja maior que 98% e
que a ultima faixa seja menor que 90%. Degssa forma, é possivel verificar que o valor para
-,
- Condigdo 3 € igual a 1 (um), maior que 28%.

d) Condi¢io 4:

Tal condigdo pretende verificar se a quantidade de pontos credenciados para o

recebimento das faturas é suficiente.

ls = Numero de pontos credenciados x 1000
Numero total de ligagdes de dgua no més

l+=| 10 x 1000_=0,24
40962

O valor a ser atribuido a condigéo 4 segue a tabela abaixo: 1‘_{')
)
|24
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Tabela 17 — Avaliagio do quesito da Condigio 4

FAIXA DE VALOR DO I4 VALOR
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 € que
a ultima faixa seja menor que 0,5. Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para Condigéo

4 ¢ igual a 0 (zero), menor que 0,5.

~—— Importante frisar que a concessiondria tem convénio de recebimento de contas em todas

as agéncias bancarias do municipio e pretende ampliar a quantidade de pontos de recebimento

de forma a facilitar o pagamento das faturas pelo usuério.

e) Condigio 5: ‘
i

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

relagdo a existéncia de débitos pendentes antés do efetivo corte.

[s = _Numero de comunicacdes de corte emitidas pela prestadora no més x 100
Numero de contas sujeitas a corte de fornecimento no més

Is= 7.155x 100 = 100%
7.155

O valor a ser atribuido a condigdo 5 segue a tabela abaixo:

25 068



Agu bs de Nascentesdo

Sinop

Xingu
N | N

Tabela 18 — Avaliagio do quesito da Condigdo 5

FAIXA DE VALOR DO Is VALOR
Menor que 98% 1.0
Entre 95% e 98% 0:5
Maior que 95% ‘ 0,0

Entende-se que a primeira faixa para avaliagdo do pré-requisito seja maior que 98% e
que a ultima faixa seja menor que 95%. Dessa forma, é possivel verificar que o valor para

Condigdo S € igual a | (um), maior que 98%.

-_—
f) Condigio 6:
Tal condigdo pretende verificar se o reestabelecimento do fornecimento de dgua ao
usuario ocorreu em até 24 horas do pagamento de seus débitos.
le =Numero de reslabelecimemcls do fornecimento realizados em até 24h x 100
|
Numer¢ total de restabelecimentos
|
le = 3.844 x100 = 60,58%
6.345
O valor a ser atribuido a condi¢io 6 segue a tabela abaixo:
Tabela 19 — Avalia¢do do quesito da Condicéio 6
—
FAIXA DE VALOR DO Is VALOR
Menor que 95% | 1,0
Entre 80% e 95% 05
Maior que 80% 0,0

Entende-se que a primeira faixa para avaliagio do pré-requisito seja maior que 95% e que
a ultima faixa seja menor que 80%. Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para Condigiio

6 ¢ igual a 0 (zero).

O indice de Adequagdo da Comercializagdo dos Servigos — IACS € calculado da seguinte

forma:
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IACS = 5* (Valor Condigdo 1) + 1*(valor Condigdo 2) + 1*(valor Condigdo 3) +

1*(valor Condigédo 4) + 1*(valor Condigdo 5) + 1¥(valor Condigdo 6)

Assim:
Condigdo 1 =1
Condigdo 2=0
Condigao 3 =1
Condi¢do 4 =0

Condigdo § = | ‘

Condigdo 6 =0
IACS=5*1+1*0+1*1+1*0+1*1+1*%0=7

O sistema comercial da prestadora, a ser avaliado anualmente pela média dos valores
apurados mensalmente sera considerado inadequado se o valor do IACS for igual ou inferior a
5 (cinco) e adequado se superior a este valor, com as seguintes gradacoes:

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

[l - étimo se superior a 9 (nove).

. . . [. .. .
Desta forma, conclui-se que a Concessiondria atinge o patamar regular para este

indicador no primeiro ano de concesséo.

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

prestagio do servigo.

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

objetivo avaliar a prestacdo dos servigos disponibilizados pela concessionéria. A pesquisa foi
|

realizada por empresa independente, no dia 7 de abril de 2015, e contou com a participagio de

350 usuarios. A pesquisa na integra acompanha este relatorio.

3.4 Divulgacio e Publicidade dos Indices.

Os indicadores demonstrados neste relatério referem-se ao primeiro ano de concessio

da Aguas de Sinop, conforme o Contrato de Concessdo N°. 096/2014 firmado em 19/09/2014. S%)
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Mesmo tratando-se do primeiro ano de concerz"io,jé ¢ possivel observar seu comprometimento
e preocupagdo com relagdo a qualidade dosiseus servigos prestados e com atendimento aos
consumidores.
|
Com intuito de divulgar os resuitados obtidos pelos servigos prestados pela

concessiondria neste primeiro ano, o relatorio de indicadores estard disponivel na integra no

site www.nascentesdoxingu.com.br/downloaﬁ $ para acesso a todos 0s 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 Execugdo do Contrato, o acompanhamento de alguns

indicadores que compreendem aspectos técnicos-operacionais € gerenciais.

\
| ; .
Conforme andlise dos dados ¢ possivel observar que a empresa Aguas de Sinop vem

|
cumprindo com os indicadores estabelecidos em contrato, prestando um servigo de qualidade a

~ iots sil | —— . . .
populacdo, contribuindo para o desenvolvimento do municipio e melhoria na qualidade de vida.

3
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Sinop IMT., 07 de Abril de 2,015

Pesquisa Geral

[ 350 ” Pessoas Entrevistadas I
Perfil do Entrevistado
Sexo
[ Masculine 191 54,6% 54,6%
fFeminino 159 a54% =»,4%
Total 350 100,0%
e dade
J18a 25 anos : 58 16,6% 16,6%
f26 2 35 anos | 120 3% 34,3%
£ 36 a 50 anos | | 83 23.,7% Dy 23 75,
fs1a65ano0s | s4 183% 18.3%
[ Mais de 65 anos I 3 7%
Total i | 350 100,0%
\
|
Escalaridade
| Analfaveto 5 1,4%
.I‘Ensirw Fundamental 122 34,9% :
| Ensino Médio 176 50,3% b
l Ensino Superior 477 13,&‘.".7 -
Total © 350 100,0%
Renda::0 - iy
I Até R$ 500,00 2 0,6%
Jewe s so100am 100000
. Entre RS 1.001.00 a RS 1.500.00 73 20,9% °
[ Entre RS 1.501.00 a RS 2.000,00 a4 12,6%
[ mais de RS 2.001.00 e 191%
I Nao tem rendimento 1 0,3%|
1 Nao sabe / Nao respondeu 131 37.4% fpmm

Total

350 100,0%
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| Pesquisa Geral ]
| 350 IL Pessoas Entrevistadas —l
[

Avaliagdo dos Servigos de Saneamento Basico (Agua e Esgoto)

Sinop /MT., 07 de Abril de 2.015

Tipo de usuario que ojantrevis_tado se encaixa:
IComercial [ 76: 21,7%
[ Resigencial | s 783%
| Pablica 0 0.0%
§ indastrial _ A 0 00%
Total 350 100,0%

78.3%

Gostariamos de saber se em seu domicilio o abastecimento de ‘aguas é falto pela
concessionaria Aguas de Sinop, Sim ou Nao?
Ism 324 92,6% 92,6%
Inao ' R T
: Nao sabe / Nao respondeu : 6. 1,7% §1.7%
Tol;l- - [ 350' 100,0%

_ Por que o entrevistado nao utiliza a rede de dgua?

ITenho poGo 19 950%

0%

IA conta de agua e munto aita 0 0.0%:

' Agua néo e boa | 0 0,0%

lCLsitq de ligagao € alto i 0 0.0"/.;
It passa reve de dgua em minna resicénoa | 0 00%)

fOulms motivos | 0 O.D%E

Nao .sa.be / Nao réspondeu i 1. 5.0%5

Total 20 100,0%

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

Isim 327 93.4% 93.4%
Inzo _ 23 6,6% [6.6%

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

1 Pesquisa Geral |

| 350 Jr Pessoas Entrevistadas I

Gostaria de saber se em seu domicilio a coleta de esgoto ¢ éfeﬂa pela
concessiondria Agu s de Sinop, Sim ou Nio?

Isim s

Inao - L 180
Nao sabe ! Nao respondeu 7 i - ‘\ i 1

Tatal 350

45, d% 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 175
IO esgolo & jogado em rios e COmegos | l 1i
'_ Cuslo de ligagao é allo I i 0
sz‘m passa rede de esgolo em minha residéncia 12-
| Outros motivos | ] o
INao sabe / Nao respondeu o | 2
oty , ,,,,,,,,,, 1

92,1%
0,5%
0,0%
6,3%
0,0%
11%

100,0%

92,1%

Avaliacao dos servicos prestado ‘pela Concessionaria Aguas de Sinop

De um modo geral, como o entrevistad ) avalia a qualidade dos servigos prestados

5.7%
77.4%
12,3%

0.3%

23%

2.0%

100,0%

77.4%

= pela concessionaria Aguas de Sinop?
IExceken:e 1 20
IBom 27
| Regular 43
from ' ' Il 1
IPessmlo | 8
INao sabe / Nao respordeu ” i Tl
Total ‘ . 350l
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MG Mata-grosaante de Progusa
Mudcting ® Besermialvimonto
Pratasionsl

Sinop /MT,, 07 de Abril de 2.015

| Pesg

uisa Geral l

[ 350 |[  Pessoas Entrevistadas |

O entrevistado ja precisou solicitar servigos ou fazer reclamagéo sobre os
servigos de Agua e esgotos?

Isim O N
Inao e
Total |

[ 45 12,9% 12,9%
; 105  B7,1% 87,1%

350 100,0%

|

Como o entravistado avalia a solugéo dada pela concessionaria Aguas de Sin

-

quando preclsou solicitar ervlgos ou fazer reclamat;oas?

IExreleme
I Bom
Regular
lRunm
[ Péssimo
INau sabe / Nao respondeu
Total

3 eT%
20 44,4%
11 24,4%

3 6T%

8 17.8%
45 100,0%

O entrevistado manteve algum contato
. u!} prc

com aAguas de Sinap, para algum servigo

|S|n1
|Nd0
. Nao sabe / Nap respondeu

Total

10.9% 10,8%

89,1% 89.1%
0 0.0% §0.0%
350 100,0%

Qual aforma de contato que o enfre
Agua

stado utilizou para s
e Slnop?.

itar o servico de

[ Foi até o escritonio local

ILignu no tefefone do escntono local

Total

20 52,6% 52.6%

18 47.4% 47.4%
38 100,0%

NN
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IRTAC MBS GraRsene e Prsgins
Marhuling 4 Desensolviments
Profistionst

Sinop /MT., 07 de Abril de 2.015

[ Pesé_[uisa Geral —|
I 350 Ii Pessoas Entrevistadas —|

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

| ; A facilidade deentrar em contato:

[ excelente ! 5 13,2%

fBom l ' 25  65,8% 65,8%
| Regular | 6 15,8% bem

IRruim 1 1 2,6%

[Péssimo | 1 2.6%

I Nao sabe / Nao respondeu e e

‘fotai 38 100,0%

A atengdo e educagao dos _atendenq?es da Concessionaria Aguas de Sinop:

IExceIeme i 6 158%

Isom | 25 esew 65.8%
-fﬁegular | i 5. 13.2“.};

Irum 1] 1 2,6% §2.6%

Jressimo _ 1 2,6% §26%

E Nao sabe / Ndo respondeu 0 0,0% §0,0%

Total || 38 100,0%

A rapidez no atendimento:

I Nao sabe / Nao respondeu 0 0,0%

318 100,0%

l E_xcglgnte B ! 3 7.9%

Isom e eew 36.8%
1 Regutar ‘ C 12 31,6% Dy o,
I Ruim ' 13.2% [ 13,2
.!.-Préssg'rl? i ! 10.5‘5;3-

Total

078
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Inatitule Mals-grossenss de Prsguity
Maketing ¢ Dasernvatvimants
Profanional

1
|

| Pesquisa Geral !
[ 350 [ Pessoas Entrevistadas }

1

Sinop IMT., 07 de Abril de 2.015

I Excetente 3 7.9%
Jaom ' ' | T naw 71,1%
fRegdar | 6 15,8% M=
IRmm ‘ | _ 1- -Z,G%
‘!F_’ésg_lmo ) | - 1: 2,6% §2.6%
:me sabe / Nao respendeu | 0 0,0% §0.0%
Total l 38 100,0%
|
\
A facilidade de entrar em contato com o escritério comercial
lexceente s
I Bom ‘ 25 658%
'Regular 1 6l 15,8y
I Rum | T 1 2em
I Péssima [ 1~ 2.6'1’.‘:
iNéo sabe / Nac respondeu I 1] 0,0%
Total 38 100,0%

O entrevistado confia na dgua distr]buida’-pela Aguas de Sinop para beber?

Isim 302 86.3%) 86.3%
Inao 7 48 137% SET%
Total | 350 100,0%|

Como o entrevistado classifica a Bgua oferecida pela Aguas de Sinop?

IExcelente L. .»

fsom | s 75,7%
Regular ‘ 44

IRuim [ T.

I Péssimo . 8

lNéu sabe / Nao respondeu | 3

Total B | 30

N
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e Mt gressenis de Hesaursa
Marketing & Detoneatvimonts
Protiasionsi

Sinop IMT., 07 de Abril de 2.015

Pesquisa Geral

Pessoas Entrevistadas

a0 |

__ Normalmente qual a 4gua que o Entrevistado usa para beber?

lMinemI 71
lpocu [ 29
ECammhéa Pipa 0
‘Da tomeira I 2461
lOu!m le-D“ . | 0
g.l-\-lé_é?aba | Nao respondeu ' ) 4
To(a—[ bl o ol it s O — 4 T

70.3%

Qual a dgua que o entrevistado consome para atividades domésticas?

J Oferada pela Aguas de Sinop C 325 929%
froco 20 5,7%
. Caminhdo Pipa 0,0%
f outras 0,0%
] Nao sabe / Nao respondeu 1.4"{.
Total 350 100,0%

92,9%

Ha falta de 4guia em sua casa?

fsm || 16 46%
Inzo : 334 954%
;N;'ac; s-ahe ilNéo respondeu [ 0 0.06/:
Total - | 350 100,0%

95,4%
0,0%

Com que freqiiéncia falta isgu# na residéncia do entrevistado?

IDian’amente 4 250%
f uma ez por semana ' 8 50,0%
Mais de uma wez por semana 1 6,3%
IUma VeZ por més ’ 3 18.8'.’?;
iRaramente 7 o ‘ Dl 0.0‘/;
i Nao s_a_t}ef Nao respondeu | CI' 0.0%
Total 7 - o | [ “16. 100_,b:;

25,0%
50.0%

\§_)

030



AMADI

A
Insiioto Malogrossense oe Prigeins
Myrkoting & Dgsenvotvimonts
Prelissionsl

Sinop /MT., 07 de Abril de 2.015

uisa Geral ]

! Pesq

Pessoas Entrevistadas |

Quando ha falta de agua, quanto tempo

demora para normalizar o abastecimento?

At 4 noras

IDe 4 a B horas

1De 82 12 horas

llACImi] de 12 horas

!Néb sabe / Néio respondeu
Tﬁml

Em caso de falta de dgua, em qual

J anna 6 37,5%

[ rarde 5 31,3%

! Noite 3 18,8% ==
[ Nao sabe / Nao respondeu 2 125%

Total 16 100,0%

As informagdes contidas na fatura de dgua sédo detalha‘
entendimento?
Isim 1 265 75.7%
Tnao B
Parcfa!menle | 53
lNa{J sabe / Nao respondeu [ 14i
Total 3500 100,0%

Se verificar um erro na sua fatura de dgua
onde o entrevistad

liga para reclamar?

I_.{\_gyas de Sinop
lPrefeilu.ra

" Procon

limprensa

| outro érgao

!.f'ff’ sabe / Nao respondeu
Total

| 329

¥
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v-ul:w:atn m;m‘;-unmu e Pesquitid

krting ¢ Deveasoloments
Prafiasionat

Sinop /MT,, 07 de Abril de 2.015

Pesquisa Geral |

| 350 || Pes

ssoas Entrevistadas |

Como o entrevistado consldera;os;jy_a_lores cobrados pela concessionaria?

IEIe\.ados

lNurmais

! Baixos

lNéo s;abé! Néo respondeu
Téml e

| 69
} 270
I

1
350

19,7%
%
0,0%
3.1%

100,0%

77.1%

Sobre a comunicagdo da Concessionaria Aguas de Sinop

Tem acesso as noticias e informagd

desenvolvidos pela Aguas

as sobre as agdes de melhor

de Sinop?

I Sim
fnao
 Nao sabe / Niio respondeu
Totat

I 78

267

| 350

LS

22,3%

76,3%

1 1,4%)|
100,0%

76,3%

0 acesso as noticias sobre a conces

que n
| Tetevisao 30 38,5%
IRrado 36 46,2%
|7 Intemet (Sites) 2 2.6%
I.k:rnais N . 0‘ 0,0%.
[ Redies Sociais 2 26%
lNéo sabe / Nao respondeu 8: 10,3%
Total 100,0%

)
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Instinste Malbqrnunm oe Fesguina
Marksting e Daremetriments
Profivslonat

Sinop IMT., 07 de Abril de 2.015

r Pesquisa Geral ]

| 350 ||  Pessoas Entrevistadas |

E quai a sugestéo para melhnria r.los servigus da Agua de Sinop?

[Melhomf o atendimento |

[Ter mais opgdes para 0 pagamento da Ialura {

| Melhorar o tratamenta de esgolo \
I Implanlar a re(!e de esgola na minha rua ‘ [
 Oferecer abastecimenta 24 horas
iTer mais informagdes da fatura de agua mais clams. para
" Melhorar a qualidade dos senigos
~ Outras sugestoes

Nao sahe / Nao respondeu

Total '

O usuario

0 0.0%
i
68 19,4% b=

4 1,1%

{
128 36,6%
350, 100,0%

1

Outras sugestdes:

[ Mais agilidade no atendimento a vazamentos 1] 25,0%
IMelhorar a quahdac_f;‘:_:i;_c-ancs = o 1” 25 0%

: Reduziro preco da dgua - - 1'—_2E0% o
! Yer um melhor planejamento - \ 1 25- 6'/-
Total ' \ | 4 100,0%

Finalizar
O entrevistado considera importan rarede de égua e esgotos disp: vilizada
peia Agua de Slnop? 2

ISim - 3% 96,0% 96,0%
Inao 6 1% Jr7%

. Nao sabe / Ndﬂ respandeu
Total

8 2,3% §2.3%

|
350, 100,0%
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ANEXO V — Carta ASI n° 189/2017 de 12 de Abril de
2017

®

\

Av. dos Jacarandas n? 3960 — Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510 0 8 4



Aguas de

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7084
Rua das Nogueiras, 8oc
Centro - Cep 78.550-226

Sinop - MT

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

Ima. Sra.

Rosana Tereza Martinelli

Prefeita Municipal de Sinop/MT

Prefeitura Municipal de Sinop - MT

Av. das Embadbas, 1386 — Centro — Sinop/MT, CEP 78550-000

clc

fimo. 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

Ref.: Entrega do Relatério de Indmadores Operacicnais referentes ao
periodo de outubro de 2015 a setembro de 2016

Prezada Senhora,

A Concessionaria Aguas de lSinop S.A. vem, por meio desta,
encaminhar o relatério de indicadores operacionais em anexo, contendo os
indicadores pertinentes aos servigos prestados por esta concessionaria de

servigos publicos. |

Sendo o que havia para o0 momento, colocamo-nos & Vossa disposicao

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

Atenciosamente,

Nascentesso

Xingu
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INDICADORES OPERACIONAIS
SINOP

Out/2015 a Set/2016
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‘ Xi

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, estabelece a metodologia para aferir o indicador de
eficiéncia na prestagdo do servigo e no atendimento ao publico (IESAP). Resoluciio
AGER 003 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a metodologia para aferir os
indicadores de metas qualitativas aplicado ap servigo publico de abastecimento de agua
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 servigos
publicos de esgotamento sanitdrio no municipio de Sinop, Resolu¢do 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

usudrios na prestaciio dos servigos (INCQ).

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

indispensével para este fim. w

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

atualidade, generalidade e cortesia na presta¢do do mesmo.
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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 prestagio do servico e no
atendimento ao piiblico (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 * (Valor Fator 5)

O IESAP € inadequado se o valor de seu resultado for igual ou inferior a 5 (cinco)
- . P . | . . i
e adequado se for superior a 5 (cinco), com as seguintes classificagdes:
\
a. Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);

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

c¢. Otimo se superiora 9 (nove).
O IESAP serd indicado como CUMPRIDO atendendo as metas conforme segue:

Tabela 1. Metas anuais IESAP

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 publicado anualmente no més de dezembro por
\
meio de resolu¢dio regulatéria que certifique 0 cumprimento ou ndo do marco executivo

apurado.
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1.1.1. Apuracio mensal Valor Fator 1

Relacionado aos prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que
correspondera ao pedido de tempo decorrido entre a solicitagdo do servigo pelo usudrio e

a data de conclusgo, obedecidos os seguintes prazos:

Tabela 2. Prazos - Valor Fator 1

Servico Prazo

Ligacdo de Agua 5 dias uteis

Reparo de vazamentos na rede ou ramais de dgua 24 horas

Falta de 4gua local ou geral 24 horas
Ligacdo de esgoto 5 dias dteis

- Desobstrugio de redes e ramais de esgoto 24 horas
Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade de repavimentacio 4 dias ateis

Verificacio da qualidade da dgua 12 horas

Restabelecimento do fornecimento de agua 24 horas

Ocorréncias de cardter comercial 24 horas

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

Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido » 100
- Quantidade total de servicos realizados

Considerando os servigos listados a Aguas de Sinop realizou, no periodo que
compreende os meses de outubro de 2015 a setembro de 2016, 63.423 atendimentos para
a realizac@o de servigos aos usudrios, sendo que deste total 58.402 foram realizados

dentro do prazo estabelecido. Sendo assim, a eficiéncia dos prazos de atendimento é

~ determinada conforme segue,

_58.402 * 100

1= — 9
I 23403 92,08%
O valor a ser atribuido ao FATOR | obedecera a tabela abaixo:

Tabela 3. Valor Fator 1
Indice de eficiencia dos prazos de atendimento (%) Valor

Menor que 75% 0.0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% 1,0

A concessiondria vem trabalhando ativamente para redug¢do do tempo de

atendimento as solicitagdes operacionais com intuito de melhor atender seus clientes.

R
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Durante o periodo estabelecido o indice de eﬁciéncia dos prazos ¢ de 92,08%, desta forma

a pontuagiio da concessionaria no FATOR 1/éiguala I (um).
1.1.2. Apurac¢iio mensal Valor Fator 2

Relacionado a eficiéncia da programacéo dos servigos, definido pelo indice de
acerto da prestadora quanto a data prometida para a execugdio do servigo. A prestadora
devera informar a data provavel da execugdo do servigo quando de sua solicitagiio,
obedecendo, no maximo. os limites estabelecidos na tabela de prazos de atendimento

definida no item anterior.

No caso de reprogramagdo de datas prometidas deverd ser buscado um novo

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

O indice de acerto da programagiio dos servigos serd medido pela relagio
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

i2 ‘
Quantidade total de servicos realizados

Conforme informado no item anterior, considerando os servigos listados a Aguas
de Sinop realizou, no periodo que compreeﬁde os meses de outubro de 2015 a setembro
de 2016, 63.423 atendimentos para a realizag@o de servigos aos usudrios. Considerando
ainda que o prazo informado aos usuérioé para o atendimento as solicitagdes é o ja
estabelecido conforme a Tabela 2, deste toial 58.402 foram realizados dentro do prazo
estabelecido. Sendo assim, a eficiéncia éos prazos de atendimento é determinada
conforme scgue, }

_ 58.402 %100

— 0
3425 92,08%
O valor a ser atribuido ao FATOR 2 obedecer4 a tabela abaixo:

Tabelad. | Valor Fator 2
Indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%)

Nascentes do
b & ]

~ Menor que 75% 0
Igual ou maior que 75% ¢ 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 é de 92,08%, desta forma

a pontuacdo da concessiondria no FATOR 1 ¢ igual a I (um).
1.1.3. Apuraciio mensal Valor Fator 3
Relacionado a disponibilizagdo de esﬂmturas de atendimento ao publico, que serio
avaliadas pela oferta ou ndo das seguintes stsibilidades:
a) Atendimento em escritorio 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 2. Sala de ateimento aos Figur 3.

Sala de atendimento aos

consumidores consumidores
8 L

| 09
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b) Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefonicos que o usudrio
pretenda, durante 24 horas, todos os dias do ano
A empresa Aguas de Sinop disponibiliza canais alternativos de comunicagio do
usudrio com a concessionaria, através do site http://www.nascentesdoxingu.com.br/, o
usudrio consegue emitir a 2° via de sua fatura, verificar seus dados cadastrais, histéricos
de pagamentos e pendéncias. Outra alternativa € 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 o:ferece um servico mais especializado aos
usuarios que, tendo recorrido a outros canais da empresa. continuaram com duvidas 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, dentincias e
reclamacdes sobre a prestagdo dos servigos de agua e esgoto nas cidades. O canal de
Ouvidoria esta em funcionamento no escritorio da holding em Cuiabé pelo nimero (065)
3634-2820.

¢) Atendimento personalizado domiciliar

A empresa Aguas de Sinop dispon:lbiliza aos usudrios atendimento domiciliar
personalizado, na qual os agentes comerciaié prestam informagdes de natureza comercial
sobre os servigos, além de sanar qualquer 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.
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Figura 4. Agente comercial em atendimento domiciliar

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

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

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

Flra 5. Novo Sistema de Figura 6.

Novo Sistema de
Atendimento ao usuario Atendimento ao usudrio
NS
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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
simulténea. 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 préprio leiturista.
Diante do explanado, apresenta-se a avaliagdo dos quesitos previstos no Fator 3:

Tabela 5. Valor Fator 3
Estruturas de atendimento ao piablico

Valor

Duas ou menos estruturas ' 00
Trés das estruturas 0.5
As quatro estruturas 1,0

| . .
De forma, € possivel verificar que a concessiondria atende todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo no FATOR 3 € igual a 1 (um).
1.1.4. Apuracio mensal Valor Fator 4
Relacionado a adequag@o da estrutura de atendimento em prédio(s) da prestadora
serd 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
¢ proximo a dois pontos de confluéncia de transporte coletivo, os dois na Avenida Jualio

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



-
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Figura 8. Ponto 6nibus em frente Figura 9. Ponto dnibus em frente
Lojas Americanas e Oticas Muniz Lojas Americanas e Oticas Muniz

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

O escritério de atendimento ao usuério da Aguas de Sinop fica préximo de pelo
menos 5 (cinco) pontos de recebimento de faturas. Na Avenida Julio Campos temos a
Loja Cristina Baby e o Banco Bradesco, na Rua das Nogueiras temos o Banco Santander

e a Casa Lotérica. ja na Rua das Acdcias temos o Banco Sicredi.

Figura 10.  Fachada Lotérica Fig“ura 11.  Fachada Sicredi

12
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¢) 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 escritdrio administrativo, o que proporciona maior conforto,

facilidade e agilidade aos nossos clientes.

-
Figura 12.  Vagas para estacionamento em frente ao escritorio da Aguas de Sinop
d) Facilidade de identificaciio |
4 ‘ . ~
O escritério administrativo da Aguas de Sinop foi reformado e, atualmente, esta
padronizado em conformidade com a identidade visual da Aguas de Sinop. Dessa forma,
-

¢ possivel identificd-lo facilmente por toda populago de Sinop.

Figura 13.  Escritério de atendimento de facil identificacfio

13
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e) Conservagiio e limpeza

Sempre preocupados com os clientes, a Aguas de Sinop garante um ambiente de
trabalho limpo e bem conservado para seus usudrios, clientes e visitantes. A qualidade de
asseio de um ambiente além de impactar positiva ou negativamente a imagem de uma
empresa, pode influenciar na produtividade dos seus trabalhadores € no bem-estar de seus

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

f) Coincidéncia do horirio de atendirlento com o da rede bancéria local

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

agilidade por parte dos usudrios em solucionar seus problemas.

g) Nimero médximo de atendimentos didrios de atendimento por atendente
menor ou igual a 72;

Conforme histdrico de atendimentos realizados, Figura 14, é possivel calcular a

quantidade de atendimentos por colaborador.

|| Jsmop 01/102015 300972016

| IATEND. CALLCENTER 0 110 {10775 || 283 | 00:00:00 | 00:02:52 | 00:00:00 (0000/0000 - 00:00:00) |~
| |ATENDIMENTO COML _ 00:00:00 | 00:04:52 | 00:02:09 (0211072015 - 17:69:43) |

T i s

6 2206 | 66510 | | 333 SRS

RN T e L W GRS i

Figura 14.  Resumo — Atendimento Sinop

. . L
Sendo assim, para o atendimento no call center, que conta com 1 colaborador, a

média de atendimento diario ¢ calculada da !seguinte forma:

i 099
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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 tteis por més.

Jé para o atendimento presencial, o qual conta com 5 colaboradores, a média diaria

de atendimentos durante o segundo ano de concessado foi de:

° 55.744 atendimentos durante o 2° ano de concessiio;
° 4.645 atendimentos por més;

- ° 211 atendimentos por dia, considerando 22 dias Uteis por;
o 42 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 minutos;

Conforme Figura 14, a qual apresenta um resumo do dos atendimentos realizados
pela Concessionria Aguas de Sinop, pode—ise observar que no periodo que compreende
os meses de outubro de 2015 a setembro de ﬁOi 6. foram realizados 55.744 atendimentos,
¢ que o tempo de maior espera para atendimento foi de 2 minutos ¢ 9 segundos, atendendo

assim a meta.

i) Periodo de tempo médio de atendimento telefénico no sistema 0800 menor ou
- igual a 3 minutos.
= . , , T
Conforme observado através da Figura 14, € 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 a avaliag@o dos quesitos previstos no Fator 4,

conforme os seguintes valores:

Tabela 6. Valor Fator 4
Adequacio das instalacoes e logistica de atendimento ao publico

Atendimento de 6 ou menos itens
Atendimento de 7 itens 0.5
Atendimento de mais He 7 itens 1.0
15
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Desta forma, ¢ possivel verificar que a concessiondria atende a todos os pré-

requisitos solicitados. Sendo assim, sua pontuag@o no FATOR 4 ¢ igual a 1 (um)
1.1.5. Apuracio mensal Valor Fator 5

Relacionado a adequagdo das instalagdes e logistica de atendimento em prédio(s)

da prestadora que é projetada de forma a proporcionar 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) Separagio dos ambientes de espera e atendimento

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

tenha mais privacidade no atendimento.

F S N b _,4/ 3 L o i
Local de espera para o Figura 16.  Local de atendimento
atendimento com privacidade

b) Disponibilidade de banheiros

Figur 15.

A empresa Aguas de Sinop. disponibiliza em seu atendimento banheiro feminino
¢ masculino, os mesmos sio adaptados para uso de pessoas que tenham dificuldades de

locomocdo.

16
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DlSpombildad e Figura 18. Dlspombﬂldade de
banheiros ‘ banheiros

el Flgua 17

¢) Disponibilidade de bebedouros de Agua

. | ‘v . .
Enquanto espera o atendimento, o usudrio tem a sua disposi¢io bebedouro de

agua, café, cha, balas e folhetos informativos, tudo pensado de forma a tornar o ambiente

do atendimento mais aconchegante e acolhedor.

Figura 19.  Disponibilidade de bebedouro

d) Huminacio e acistica do local de atendimento

O escritorio de atendimento da Agu:;s de Sinop foi montado atendendo todas as

normas relativas a iluminagio e aciistica adequada para o fim empregado.

17
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¢) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao piblico

Todos os colaboradores do alcndimf;-nlo da Aguas de Sinop, tem acesso e atuam
respeitando as normas de atendimento ao ptiblico padronizadas pela Concessionaria. Os
mesmos passam por treinamentos constantes visando o aperfeigoamento do atendimento

ao usuario.

f) Preparo dos profissionais de atendimento

Os colaboradores que atuam no atendimento ao usuario da Aguas de Sinop sdo

. + . . | . . . P -
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 avaliagio dos quesitos previstos no Fator 5, conforme
|

os seguintes valores:

Tabela 7. Valor Fator 5

Atendimento de 4 ou menos itens 0.0
Atendimento de 5 ou 6 itens 0,5
Atendimento dos 7 itens 1,0

18
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Dessa forma, € possivel verificar que a concessionaria atende a todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontuagio no FATOR 5 é 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 1 (um), Fator 2 igual a 1 (um), Fator 3 igual a 1 (um), Fator 4 igual

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

-
IESAP=(3+x(1))+(B*))+@*D+ A=)+ (1*1)=10
Sendo o resultado avaliado como Regular se superior a 5 (cinco) € menor ou igual a 7
(sete), Satisfatorio se superior a 7 (sete) e 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,
¢ igual a 10 (dez). ou seja, Otimo.
Conclus3o: Meta atendida
2 INDICADORES PARA O SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA
2.1 Metodologia de metas qualitativas aplicado ao servigo de 4gua
De acordo com a Resolugdo AGER 003 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a
- metodologia para aferir os indicadores de metas qualitativas aplicado ao servi¢o publico de

abastecimento de dgua, em seu Anexo Unico, estabelece um conjunto de indicadores que
permitem avaliar o desempenho geral da prestagdo dos servigos de abastecimento de agua no
municipio. O quadro a seguir apresenta os indicadores admitidos para o sistema de abastecimento

de agua:

Tabela 8. Indicadores

Indicador Descrigao
IQA fndice 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 Servigos de Abastecimento de Agua

19 :
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Com a aplicacdo das formulas que serio descritas a operadora deverd atingir as seguintes

metas para ter seu contrato indicado como CUMPRIDO:

Tabela 9. | Indicador de metas
ANo ay: A PD i

Ano 1 >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 >99% <2 40% 100%

Ano 20 >99% <2 35% 100%

Ano 25 >99% Lo 30% 100%

Ano 30 >99% <2 25% 100%

Para o célculo de todos os indicadores 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 deverfio 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 /\gua Distribuida (IQA)
Este indice tem como finalidade avaliar a qualidade da 4gua tratada, e assim aferir a
eficiéncia no tratamento utilizado pela Concessionaria.
- Quantidade de Amostras de turbidez e cloro residual fora do padrio

IQA =

Quantidade total de amostras de turbidez e cloro residual

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

Sendo assim, temos a seguinte equagdo,

1A——9+36 = 0,38%
Q4= s5og+z = 038%

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

total de 100%, que € 99,62%.
&Y
\)
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Conclusao: Meta atendida.
2.1.2. indice de Continuidade do Abastecimento (ICA)

O indice de continuidade do abastecimento ¢ obtido através da divisio do ntimero de
reclamagdes de falta de agua justificadas pelo niimero de ligagdes de dgua do ano em avaliagio.

NRFA 1000

ICA = NLA

Onde,
NRFA: nimero de reclamagdes de falta de dgua justificadas (exclui, por exemplo.
- reclamacgdes de clientes cortados).

NLA = niimero de ligagdes de agua.

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 agua ativas no periodo ¢ de 40.808 ligacdes.

Tabela 10.

Indicador out/l5 nov/1S Dez/15  jan/i6 fev/16 mar/16 abr/l6 mai/16 jun/l6 jul/16 agofl6 set/16

Ligacdes de agua — Aguas de Sinop

Ligacdes de Agua ativas i 5 g .

SR Ak 37.186 | 39.051 | 40.769 40.670 | 41.025 | 40.848 | 41.541 | 41.301 | 40431 | 40.514 | 40.546 | 40.795
Ligagtes de:Agua 3360 | 955 | 193 | 70 || 31 | 46 | 15 | 31 | 67 | 1a | a7 | 80
Estimadas |

k'gj:f“ 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

Tem-se, portanto:
ICA 77 %1000 168
T 40808 ~

Conclusiio: Meta atendida.
2.1.3. indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuicao (IPD)

O indice de perdas de agua no sistema de distribui¢dio ¢ obtido através da divisdo do

numero de reclamagdes de falta de dgua justificadas pelo nimero de ligagdes de dgua do ano em

avaliagdo

T
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IPD = (Volume de Agua Liquido Produzido — Volume de Agua Fornecido) = 100
Volume de Agua Produzido

Considerando o periodo de outubro de 2015 a setembro de 2016 obtivemos o seguinte
resultado:
|
_ (12.870.526 — 6.699.253) * 100
B 12.870.526

IPD = 47,94%

A meta para o segundo ano de concessdo (nov/20106) ¢ atingir um indice de perdas igual
ou inferior a 50%. Dessa forma, pode-se observar que a concessiondria atingiu a meta

estabelecida.
Conclusio: Meta atendida. \
2.1.4, Indice de Cobertura dos Servigos ée Abastecimento de Agua (ICSA)

Atendimento de dgua é a quantifica¢fio da populagio urbana atendida através do sistema
de abastecimento da concessiondria dos servigos publicos de saneamento.

n.de hab. da drea da concessdo atendidos abastecimento de dgua * 100

ICSA = - : 2
numero de habitantes da area de concessdo

Onde: i

Nimero habitantes atendidos pelos servigos abastecimento dgua: E resultante do produto da
quantidade de economias residenciais ativas de dgua na zona urbana pela taxa média de

- moradores por domicilio, publicadas no ultimo censo. ou seja:

a, g le

L '
Populagdo Urbana Atendida Abastecimento de Agua =44.793 x 3,30 = 147.817

Numero total de habitantes urbanos: E calf:ulado através do produto da taxa de urbanizagdo
apresentada no Ultimo Censo (IBGE/2010) } pela estimativa da populagéo publicada no ultimo
ano. assim, conforme ultimo Censo, a taxa de urbanizag&io no municipio de Sinop era de 82.89%

€ a estimativa de populagéo total de 2016 foi de 132.934 habitantes, desta forma: -2 T,
Numero total de habitantes = 132.934 x 0,8289 = 110.188 habitantes.

fodall 147.817 + 100 _ p—
110188 0

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 /\gua esta 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
concessiondria Aguas de Sinop vem cumprindo as metas qualitativas aplicadas ao servigo de

3 ” - + |
abastecimento de agua no municipio, conforme Tabela 11.

- Tabela 11.  Atendimento — Metas de Agua
MetaAno2  >99% | <5 50% 100%
Atendimento 99,62% 1,88 47,94% 100%
Conclusdo: meta atendida
3 INDICADORES PARA O SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO.
3.1 Metodologia de metas qualitativas aplicado ao servigo de esgoto
De acordo com a Resolugdo AGER 004 de 12 de dezembro de 2016, que estabelece a
metodologia para aferir os indicadores de 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 prestacdo dos servigos de esgotamento sanitario no municipio, O

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

Tabela 12. Indicadores Operacionais
. 2t e a0
IQE indice de Qualidade do Efluente
IORD indice de Obstrugdo de Ramais Domiciliares
ICSE indice de Cubertu&a dos Servigos de Esgotamento Sanitario
IORC indice de Obstrucio de Redes Coletoras
23

108



A Sl:ms de NxasienteSdo
Iino ingu
‘7§.£ 7%

B - | . P . . .
Com a aplicago das formulas que serdo descritas a operadora devera atingir as seguintes

metas para ter seu contrato indicado como CUMPRIDO:

Tabela 13. Metas a serem cumpridas
Ano I1QE 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 operadora, conforme estabelecido na Clausula Segunda — as

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

Tabela 14. Metas de cobertura da Concessio

Ano Cobertura Ano Cobertura
Ano 1 9% Ano 16 98%
Ano 2 20% Ano 17 98%
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%
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No entanto, verificamos que os indicadores IORD, IORC e ICSE publicados na

Resolu¢ao AGER 004/2016 estdo com as métricas 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 que as apresentadas na resolugio, os dados expostos

a seguir dizem respeito as métricas do EditJl de Concorréncia n° 002/2014.

- . . | ot . 5 .
l'odavia, se a AGER - Sinop entender que a métrica a ser considerada € a estabelecida na

\
Resolucdo AGER 004/2016, a Concessiondria solicita a elucidacio de tais métricas de forma a

compreender a aferi¢fo de tais indices.

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

Edital de Concorréncia n°002/2014: '

Tabela 15. Metas qualitativas — Esgotamento Sanitario

ANO INQICAQOR E METAS :
IQE IORD 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 > 88,00% > 30 98% >350
25 > 98,00% >30 98% >350
30 > 98,00% >30 98% >350

3.1.1. indice de Qualidade do Efluente

Quantidade de Amostras com DBO fora do padrao

IQE =

Quantidade total de Amostras de DBO

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

apresentou resultado DBO fora do padrdo. Sendo assim, temos a seguinte equacio.

IE"O—OO/
Q _5_' 0

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

|
Assim o indice de qualidade do Efluente (IQE) ¢ igual a 100%.
Conclusio: Meta atendida.

3.1.2. indice de Obstrugio de Ramais Domiciliares

O Indice de Obstrugio de Ramais Domiciliares — IORD, devera ser apurado mensalmente
e consistird na relagdo entre a quantidade d? desobstrugdes de ramais realizadas no periodo por

solicitagdo dos usudrios ¢ 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 calculo do IORD mensalmente conforme formula
abaixo:
IORD Desobstrucdes de ramal 10.000
] - * &
Total de iméiveis ligados a rede
Tabela 16. IORD
ago/lo  set/l16
de ramal _ _ 8 16 0 1 0 0
10RD. . 135 08 oo esaEle o

Conforme apresentado na Tabela 16, a média anual do IORD ¢ igual a 32. Logo,
entendemos que meta esta atendida, por entender que o estabelecido para o segundo ano da

concessdo ¢ 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 tratadg o esgoto coletado destes usuarios. Em dezembro de

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

Conclusido: Meta atendida.
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3.1.3. indice de Obstrugfio de Redes Coletoras

O Indice de Obstruciio de Redes Coletoras — IORC, deveré ser apurado mensalmente e
consistird na relagdo entre a quantidade de desobstrugdes de redes coletoras realizadas por
solicitagdo dos usudrios ¢ a extensdo desta em quildémetros, no primeiro dia do més, multiplicada
por 1.000 (um mil).

Sendo assim, a tabela 17 apresenta o cdlculo do IORC mensalmente conforme formula

abaixo:

Desobstrucdes de rede
IORC = — } : * 1.000
Extensio da rede em quilometros

-
‘ Tabela 17. IORC
Extensdo de s
rede (km) o
DHSOUSUrUGRSE | & | g 5 5 | 6 4 0 5 6 | 3 | o | 2
de rede
IORC 319 | 1704 | 532 | 532 | 639 | 426 0 h- B89 gl g ol 913
Conforme apresentado na Tabela 17, 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 qué durante o periodo determinado a Concessionaria
- Aguas de Sinop atendia apenas aos usuarios do residencial Daury Riva, onde ha uma ETE

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

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

3.1.4. indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitdrio

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

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

Onde:

Niimero habitantes atendidos pelos servigos de esgotamento sanitdrio: E resultante do produto

da quantidade de economias residenciais ativas de esgoto na zona urbana pela taxa média de
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moradores por domicilio, publicadas no ultimo censo, ou seja:
Populagdo Urbana Atendida Esgotamento Sanitario = 7.760 x 3,30 = 25.608

Numero total de habitantes urbanos: E calculado através do produto da taxa de urbanizagao
apresentada no dltimo Censo (IBGE/2010)'1 pela estimativa da populagdo publicada no ultimo
ano, assim, conforme ultimo Censo, a taxa dE urbanizag¢@o no municipio de Sinop era de 82.89%

¢ a estimativa de populagdo total de 2016 foii de 132.934 habitantes, desta forma:
Numero total de habitantes = 132.934 x 0,82}89 = 110.188 habitantes.

25.608 # 100
110.188

A meta para o segundo ano de cbnccssﬁo (nov/2016) de atendimento de 20% da

- ICSA = = 23,24%

R | iy g @
populagdo urbana com o servigo de esgotamento sanitario. Dessa forma, pode-se observar que a

concessiondria atingiu a meta estabelecida.

Conclusio: Meta atendida.

3.2 Atendimento as metas qualitativas ap icado ao servigo de esgoto.

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

esgotamento sanitdrio no municipio, confo ne

Tabela 18. i,ﬁw::ndimenm — Metas de Esgoto
Ano IQE IORD |CSE IORC
- |

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

Conclusio: metas atendidas

4 INDICADORES DE ADEQUACAO DO SISTEMA DE COMERCIALIZACAO

DOS SERVICOS (IACS) |

4.1 Metodologia IACS |

De acordo com a Resolugio AGER 005 de 12 de dezembro de 2016. estabelece a
metodologia para aferir os indicadores de adequagao do sistema de comercializagio dos Servigos

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

seguinte formula.

Ly
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IACS = 5 = (Valor Fator 1) + 1 = (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 micromedigio que é calculado més a més, de acordo com a expressdo:
|

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

De forma a quantificar o indice de micromedig#o apresentamos, més a més, a quantidade

total de ligagdes hidrometradas para o ano de 2015.

Tabela 19. Ligagdes de agua — Aguas de Sinop

Indicador out/15 nov/15 Dez/15| jan/l16 fev/16 mar/16 | abr/16 | mai/l6 | jun/16 jul/16 ago/l16 set/16

Ligagdes de Agua ativas

s : 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

Ligagoes de Agua
Estimadas
Ligactes de Agua
Ativas

3.360 | 935 193 70 31 46 15 31 67 114 47 89

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

= = 0
11 20,6808 98,98%

Assim, é possivel verificar que o indice de micromedigio é superior a 98%, o que indica
que pontuagdo para Fator 1 € igual a 1 (um).

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

anualmente, esta condi¢do tera os seguintes valores:

Tabela 20. Valor Fator |

Menor que 98% 0.0
Maior que 98% 1,0
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4.1.2. Apuracao do Fator 2

O sistema de comercializagio adotado pela prestadora devera favorecer a fécil interagiio
com o usudrio, evitando o méximo possivel 0 seu deslocamento até o escritorio para informacdes

ou reclamagoes.

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

atendimento telefonico.

A verificagdo do cumprimento desta diretriz ¢ feita com base na formula conforme segue:

12 = N.de atendimentos feitos diretamento no balcao no més » 100
- " N.total de atendimentos realizados no mes no balcio e telefone

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

balcdo foi de 55.744 atendimentos.

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

de se deslocar a agencia somamos o total de atendimentos realizados pelo Call Center, conforme
. - . ’ | . " A i .

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 Lo item 1.1.3 b), foi desenvolvida para que o usudrio
possa acessar 0s principais servigos prestados pela concessionaria, como o histérico de
pagamento, segunda via de fatura, histc’rrico! de consumo, dados cadastrais, e informagdes sobre
a estagdo de tratamento e qualidade dla agua, e pode ser acessada através do link
htIp://vmw.nascemesdoxingu.com.br/agencfa-virtual/. A Tabela 21 apresenta o numero de
emissdes de segunda via de faturas realizados por més no periodo que compreende os meses de
outubro de 2015 a setembro de 2016, néo sendo necessario o deslocamento do usudrio a loja

fisica.

\
Tabela 21. Emissdes de segunda via de faturas — Agencia Virtual

én
out/15 7.556
nov/15 8.210
dez/15 6.372
jan/16 7.495
fev/16 6.722
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T Mes |

mar/16 . 6.829
abr/16 6.261
mai/l16 6.777
jun/16 6.182
jul/16 5.506
ago/16 5.373
set/16 ' 6.113

TOTAL 79.396

O servigo de atendimento via WhatsApp, disponibilizado em outubro de 20135, esta
disponivel de segunda a sexta-feira, em hordrio comercial. das 7h30 as 17h30, pelo numero
(66)99724-2963. Através desta ferramenta os usuarios podem solicitar a religagio de dgua,
segunda via da fatura, consultar débitos, informar vazamentos e tirar dividas, para informar o
vazamento, 0 usudrio pode mandar mensagens de texto ou registro fotografico, a partir do
recebimento da mensagem, o problema s'str.é{I informado ao setor operacional da concessiondria
para que o reparo seja feito o mais rapido possivel, evitando o desperdicio de agua. No periodo
referenciado (outubro de 2015 a setembro de 2016) foram realizados 5.556 servigos de religagiio
que foram solicitadas via WhatsApp. |
N.total de atendimentos realizados = 55.744 + 10.775 + 79.396 + 5556 = 151.471

_ 55.744 =100

= 0
151.471 Sa

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

|
Tabela 22. Valor Fator 2

indice de eficiéncia no atendimento (%) Valor
Menor que 20% 1,0
Entre 20% e 30% 0,5
Maior que 30% 0,0

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

O sistema de comercializagdo adotado devera prever mecanismos que garantam que todas
. et 1L - : : i
as contas com consumo excessivo, s6 sejam entregues aos usudrios apos verificagdo. Tal

condi¢do pretende verificar se a analise critica das faturas emitidas aos consumidores esta sendo

efetiva,

& ; i .
As contas deverdo ser selecionadas ¢ separadas em dois grandes grupos:

Grupo 1 — Clientes que tiveram ent're 50% e 200% a mais que a média dos tltimos 12

. . . o i i i - 3
meses. Para estes clientes, a vistoria ndo| serd realizada, salvo determinagfio especifica em

- contrério.
Todas as contas serdo liberadas para‘cobranqa sem nenhum desconto.

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

12 meses, com o minimo de 30m?.

A avaliacgdo da adogio desta diretriz sera feita através do indicador o niimero de exames

prediais realizados com o nimero de contas emitidas que se encontram na condigfio especificada:

n de exames prediais realizados no més * 100
" nde contas emitidas no més de consumo superior a 200% da média

- 10.076 » 100 _ ——
T 6284 0%
- O valor a ser atribuido ao Fator 3 sel%é:

|
Tabela 23. Valor Fator 3

¢ Menor que 98% 1.0
Entre 90% ¢ 98% 0,5
Maior que 90% 0,0

Entende-se que a primeira faixa para avaliagdo do pré-requisito seja maior que 98% e que
a tltima faixa seja menor que 90%. Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para Condigiio

3 éigual a 1 (um), maior que 98%.
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A prestadora deverd contar com um nimero adequado de locais para o recebimento das

contas de seus usudrios, devendo para isso credenciar, além da rede bancaria do municipio,

estabelecimentos comerciais tais como lojas. farmdcias e casas lotéricas, distribuidos em diversos

pontos da cidade. O nivel de atendimento a ¢ssa condigdo pela prestadora serda medido através do

indicador, conforme Anexo XV - Termo de Referéncia para Execuciio do Contrato - Volume I

do edital de concessdo: ‘

_ nde pantcls credenciados * 1000
" n total de ligagoes de dgua no més

A concessionaria Aguas de Sinop esta credenciada nos bancos conforme Tabela 24.

Tabela 24. | Bancos Credenciados
o Pontos

Estabelemm%nto e
Banco do Brasil 2

Caixa Econdmica 2
Bradesco \ 2

Itati } 2
Santander 1
Lotérica 5

Total 14

Além das agencias bancarias, os consumidores também podem optar por realizar o

! v s =
pagamento de suas faturas nos correspondentes 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 arrecadagdo cadastrados

para o recebimento das faturas no municipio de Sinop.

Tabela 25. Correspondentes Banco Bradesco

Correspohdentes Bradesco

CASA AMAZON CHINA 1

CASAS BAHIA '

|
CICLO AMAZONAS

CRISTINA BABY

DIGICOPI ARTES VISUAIS

FUXICO AVIAMENTOS

L A FARMACIA

(S P E R I S0 N R Y
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Cnrrﬁpmidentes 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 CONTABILIDADE
SAO CRISTOVAOQ MAT P/ CONSTRUCAO
SOL PRESENTES |
SUCESSO IMOBILIARIA |
SUPERMERCADO MACHADO
TOTAL

NiRr|piRipN|R[R|R ||, W]k

[ ]
~

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 ligia(;c”)es.

_4141000
~ 40808
Tabela 26.|  Valor Fator 4

Pontos credenciados para o recebimento das contas Valor

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 avaliagdo do pré-requisito seja maior que 0.7 e que
a Gltima faixa seja menor que 0,5. Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para Condigio 4

¢ igual a 1 (zero), maior que 0,7.

4.1.5. Apuraciio mensal Valor Fator 5

| - . -
Para as contas ndo pagas sem registro de debito anterior, a prestadora deverd manter um
sistema de comunicagdo por escrito com os usudrios. informando-os da existéncia do debito, e

com defini¢io de data limite para regularizagfio da situago antes da efetivagdo do corte.
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O nivel de atendimento a essa condi¢do pela prestadora serd efetuado através do

indicador:
/5 = n de comunicagoes de corte emitidas pela prestadora no més * 100
- n de contas sujeitas a corte de fornecimento no més
1721100 _ s
BE 7

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

Tabela 27. Valor Fator 5
R(.stdhclecunmto do for tilento Valor

- _ Menorque98% e
Entre 95% e 98% 0.5
Maior que 95% 0,0

Entende-se que a primeira faixa para avaliagdo do pré-requisito seja maior que 98% e que
a ultima faixa seja menor que 95%. Dessa forma, € possivel verificar que o valor para Condigiio

5 ¢ igual a 1 (um), maior que 98%.
4.1.6. Apuracio mensal Valor Fator 6

A prestadora devera garantir o restaﬁelecimento do fornecimento de dgua ao usudrio em
até 24 horas da comunicagio pelo mesmo da efetuagiio do pagamento de seus débitos. Feita a
comunicagio o usudrio ndo necessitara comprovar o pagamento do débito naquele momento,
devendo, no entanto, o contrato de prestag#io, autorizar a prestadora a cobrar multa quando o

pagamento nao for confirmado.
O indicador que avaliara tal condigfo é:

n de restabelecimentos de fornecimento realizados em até 24h * 100
n total de restabelecimentos no més

_19.991 x 100
T 24129

16 =

= 82,85%

Tabela 28. Valor Fator 5

Rcstabeh.nmntu do fornecimento _ Valor
o Menor que 95% 3 e 1,0
Entre 80% e 93% 0,5
Maior que 80% i 0,0
35

120



Aguas de Nascentes do

Xingu
‘7&?/

Entende-se que a primeira faixa ara!avalia A0 do pré-requisito seja maior que 95% e que
q p para ¢ p q ] q q

a ultima faixa seja menor que 80%. Dessa forma, € possivel verificar que o valor para Condicio

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

0O Indice de Adequagiio da Comercia;lizac;z‘to dos Servigos — IACS ¢ 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 ¢ serem atribuidos a cada fator, tem-se:
IACS = (5% (1)) + (1% (0)) + (1% (1)) + (1 (1) + (1 * (W) + (1 (0,5)) =85

|
O ICSA sera considerado inadequadfo 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:

: & olb 1 .
d. Regular se superior a 5 (cinco) e|menor ou igual a 7 (sete);
e. Satisfatorio se superiora 7 (scte)| e menor ou igual a 9 (nove);

f.  Otimo se superior a 9 (nove). |

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

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

el Tabela 29. l Metas anuais IACS

T i R :

Ano 2 ' Regular
_Ané3 | Regular

Ano 4 Regular
Anes | Satisfatério
Ano 10 | Satisfatorio
Anols | ‘Satisfatério
Ano 20 Satisfatorio
Ano?5 | | | Satisfatério
Ano 30 Satisfatorio
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Conforme observado na Tabela 29, a meta da Concessionaria Aguas de Sinop para o

segundo ano de concessio ¢ que o IACS apresente o resultado Regular quanto ao atendimento
aos fatores. Desta forma, conclui-se que a‘ Concessiondria atinge a meta, com classificagfio
Satisfatoria e pontuagdo 8,5. :
|

Conclusdo: 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 presta¢do dos servigos (INCQ), L:m seu Anexo Unico, estabelece a metodologia de

apuracdo de tal indicador.

E condigdo indispensavel para a validag@o do processo de verificagio da adequagio dos

servigos prestados pela prestadora, que os indices apurados tenham ampla divulgagiio para os

usuArios.

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

. . i v . | . ” PR
contou com a participa¢do de 350 usudrios. A pesquisa na integra acompanha este relatorio.
|

Conclusdo: Meta atendida i

37

122
®



ﬂgims de | Nascentes do

ANEXOS

123



Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2,016

l Pesquisa Geral |

| 350 |

Pessoas Entrevistadas |

Perfil do Entrevistado

Sexo Spes pen

1l Mascuiino 158  45,1% 45,1%
1l Feminino - 192 54,9% 54,9%
| Total 350 100,0%
| Bz  Idade E

182 252n0s 13,4% [ 13.4%

[I 26 a 35 anos B4 240% 24,0%

l 36 a 50 anos 107 30,6% 30,6%

I 51a65an0s 73 20,9% 20,9%

I Mais de 65 anos |33 11,1 S 11.1%

Total - | 350 100,0%

i laridade

lAna!I’abeto | 12 3,4%

| Ensino Fundamental [ 143 40,9% 40,9%
I Ensino Médio | 135 38,6% 38,6%
Bl Ensino Superior 60 17,1% [y 17.1%
Total 350 100,0%

Aea Renda

1 Ate RS 500,00 0 0,0%

1 Entre RS 501,00 2 RS 1.000.00 96 27,4% 27.4%

|l Entre RS 1.001,00 a RS 1.500,00 102 29,1% 29,1%

ll Entre Rs 1.501,00 a R$ 2.000,00 70 20,0% [ 20,0%

|l Mais de Rs 2.001,00 77 22,0% 22,0%

em re rendlmento 1 gﬂa
| sabefNéu respondeu u 4 "1.1%
Total 350 100,0%
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| Pesquisa Geral

| 350 ][ Pessoas Entrevistadas |

Avaliagado dos Servigos de Saneamento Basico (Agua e Esgoto)

Tipo de usuario que 6 entrevi

'I Comercial

l Residencial

85,7%

I Publico

Bindoswial N

| Total i

350 100,0%

se em seu domic tecimento de ag
concessiondria Agua: inop, Sim ou Nao?
323 92,3%
26 7,4% @ 7.4%
INéo sabe / Nao respondeu 1 0,3% §§ 0,3%
| Total 350 100,0%
or que o entrevistado nai rede de dgua? P

II Tenho pogo 26 100,0% 100,0%
Il A conta de agua & muito alta 0 0,0% [ 0.0%
ll Agua nio é boa 1 0 0,0%[0.0%
|| Custo de ligagdo € allo 0 0,0% [ 0.0%
| Nao passa red;&;;(;;uaiem minha residéncia 0  0,0%{0,0%
|| Oulro_s_ motivos 0 0,0% | 0,0%
ll N&osabe /Norespondeu 0 0,0% |0.0%
[ Total 26 100,0%

O entrevistado possui caixa de dgua

.1..__

Isim 328 93,7%
IN"'“ o o 22 6,3%
[ Tatal

350 100,0%
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

| Pesquisa Geral I

| 350 ||  Pessoas Entrevistadas |

Nao 94,3%

| Nao sabe / Nao respondeu ‘ 2 0,6%006%

Total - 350 100,0%

Por que o entrevistadc iza a rede de coleta de esgoto?

| Tenha fossa ! 323 97,9% 97.9%
k' Nao passa rede de esgoto em minha resu!éncia 6 1,8%

i O esgoto é jogado em rios & comegos 0 00%

{i Custodeligaggoéalte || GE 0,0%

I Outros motivos 0 0,0%

I Nao sabe / Néo respondeu 9 0,3%
[ Total 330 100,04

I Excelente
Bom

[Reguar
lRu:m
flfgssimo

I Nao sabe / Nao respondeu 9 286%
Total 354 100,0%




Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

Pesquisa Geral ]

Pessoas Entrevistadas |

 Nao
i Total

‘ou fazer reclamacéo sobre
esgotos’ i i
o7 27,7% 27.7%

253 ﬁz,s%L?za%
350 100,0%

I Ruim i '

I Pessimo 17 17,5%
LE N&o sabe / Ndo respondeu 1 1,0%
| Total 97 100,0%

1 Nao [ ] 232 66,3% 66,3%
I Nao sabe / Nao respondeu 5 1A% 14%
Total 350 100,0%
~ Qual a forma dq ra solicitar o servico de
1l Foi até o escritério local 85 752% 75,2%
'l Ligou no telefone do escritdrio local 23E - 24,8% 24,8%
| Total 113; 100,0%

W
12



Sinop / MT.,, 13 de Dezembro de 2.016

l Pesquisa Geral
[ 350 —“ Pessoas Entrevistadas

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

l Excelente ) i 4 3

éiBom 11 65 s15% 57.5%
!! Regular o N 31 27,4%

1 ruim o 3 80%

1 Pessimo B 0 d 41 3,5%

] Néo sabe / Nao responda_u ) il L 0‘ o 0,0“_/.:

Total | 113 100,0%

[ Excelente o :

I Bom 7 75 66,4% 86,4%
] Regular ‘ 24 21,2%

¥ Ruim B 9 80%

U pessimo B 3 2m%

‘5 Nao sabe / Nao respondeu 0: 0,0%

| Total 113 100,0%

pide tendimento;
[ Excelente 0;_0:%
I Bom 23 20,4%
1 Regular T 27 23,9%
I Ruim 40 354%
s B——
e ——
| Total 113‘I 100,0%
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

| Pesquisa Geral i

| 350 || Pessoas Entrevistadas ]

| Excelente
l Bom

I Regular

[ Ruim

*I Péssimo

I Nao sabe / Nao respondeu

I‘l’otal ' L 113 100,0%

facilidade de entrar em contato com o escritério comercial:

§ Excelente j 4 0,9%:

Hsom T 1 49,6% 49,6%

¥ Regular - s 36,3% 36,3%
Ruim i  82%

l Péssimo L B _ 3,5%

i Nao sabe / Nao respondeu _ T 4 3,5 A

Total ” 113 ioe 0%

fl sim 233 68,3% 68,3%
1§ Nao 31,7% 31,7%

| Total 1 oo,mq

¥ Excalente 5  14%01.
Bom [ mzuaim 57.1%
I Regular 114 326% 32,6%
Ruim T 13. 51%
Péssimo - T T “’2?77"“5:;“}:
i N&o sabe / Ndo respondeu i 11] 31%
Total ' 7 350 100,0%
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4 Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016
Inatitas Mato-groteense de Praguaa

I Pesquisa Geral j
| 350 |  Pessoas Entrevistadas |

l pa Tormeira

“l Mineral

ei Pogo

i Caminh3o Pipa
;‘ Outro tipo

I[ N3o sabe / N3o respondeu
| Total 350 100,0%

| Qualasgua que o entrevistado consome para atividades domésticas?
l' Ofertada pela Aguas de Sinop " 32d 91,4% 91,4%
1 Pogo 28 B,0%
gim.“m._m o | : e
1l outras i 0 00%
[] NzZo sabe / Néo respondeu 2 0,6%
|| Total 350 100,0%

L

f sim |

g Nao - 271 77,4% 77.4%
LI Nao sabe / Nao respondeu - 19 54% & 54%

(Total 350 100,0%

. om que freqiiéncia falta dgua na residéncia do
| Raramente | 39 650%

65,0%
E‘ Mais de uma vez por semana g 15.0’/.{
!l Diariamente 7 11.7“!;
il Uma vez por semana 3 5,0%
|l Uma vez por més 2 33%
k Nao sabe / N3o respondeu ! 0 0,0%
[Totai il 60 100,0%
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

| Pesquisa Geral

Il

[_350 |

Pessoas Entrevistadas _I

| Até 4 horas zs: 38,3% 38,3%
I De4a8 horas L 35,0% 35,0%
I Acima de 12 horas - [ 3 5,0%
’l DeB8a12horas 3 50%
I Nao sabe / Nao respondeu 10 16,7% B9 16.7%
Total N 60 100,0%

Em caso de falta de 4gua, em qual geﬂado ocorre com mais frequéncia?
1 Manha 26 43,3% 433%
Brae T 18 a0,0% 30,0%
1 Noite 5  8,3% 983%
|l Nao sabe / Nao respondeu 11 18,3% [ 18,3%
| Total 60 100,0%

‘ll Sim
I Nao
ll Parcialmente

2, 0%
10, 0%

LI Nao sabe / Nao respondeu

9,4%

|| Total

] 100,0%

[‘ Aguas de Sinop

il Prefeitura
I Procen

[l Imprensa

| Qultro 6rgéo

II Nao sabe / Ndo respondeu

] Total

350
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

l Pesquisa Geral I
! 350 " Pessoas Entrevistadas |

do considera os valores cobrados pela concessiondria?
202 57,7% 57.7%
B Normais 122 349% 34,9%
‘iBaixos S Ao AT
;‘ NZo sabe / Nao respondeu 24 ~ B9%
Total i 350 100,0%

Sobre a comunicacao da |Foncessionéria Aguas de Sinop

desenvalvid
1' Sim
I Nao
i! Néo sabe / Ndo respondeu
Total

deu através de que meio

l Televisao 46 46,9% 46,9%
[Rado B O 38 388% 38,8%
[ internet (sites) R T

1 Jomais 7 4 a1%

JI Redes Sociais _ il :E'ﬂ

lNﬁo sabe / Nao respondeu o — B L 1|_ 1,_(!%

Total 98 100,0%
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

I Pesquisa Geral |
| 350 " Pessoas Entrevistadas I

E qual a sugestao para melhoria dos servicos da Agua de Sinop?

{l Implantar a rede de esgoto na minha rua 144 41,1%
:I Meilhorar 2 qualidade dos servicas 1T 'sh{ B 1—7,4% -
l Melharar o atendimento ” o 23 6,6% f
:l Melhorar o tratamento de esgoto i | T ) 5,0%
l Ter mais informagdes da fatura de agua mais clarag para o usuério 7 " 2,0%
l Oferecer abastecimento 24 horas 2 0,6%
él"l‘er mais opg¢des de pagamento da fatura _ B 1 0,3%
i Outras sugssu-':_e;_m o BRIl | 48 13,7% ©
' Nao sabe / Nao respondeu 57 16,3%
| Total o 350 100,05

E' Reduzir o preco da fatura___ i
l Tudo i 1

2 250%
|l Melhorar a manuteng@o 2 42%
INova administragao 2 4
l Trocar hidrometros . 1 2 42%
i Melhorar a qualidade da agua - j_ I _ o | ‘ _ﬁ m
Toal 48 100,09

sgotos disponibi
Tsim | % ses%
Uneo L 18 51%
ENsosabe/Nsorespondes T T 60%
|Totl ] | 350 100,0%




AGENCIA REGULADORA DE SINOP

ANEXO VI - Carta ASI n° 2140/2015 de 06 de
Outubro de 2015

D
5
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4 uas de

Sinop/MT, 06 de outubro de 2015.
Carta ASI 2140/2015

llmo. Sr.

Juventino José da Silva

Diretor Presidente

Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos Delegados do Municipio de SINOP.
Av. dos Jacarandas, n°. 3960, Centro - Sinop/MT

Ref.: Cumprimento da Lei 2153/2015

Prezado Senhor,

Em atencao ao Artigo 4° da referida Lei, encaminhamos em anexo o Relatorio
de Faturamento da Aguas de Sinop referente ao més de agosto de 2015, e
informamos que, como de praxe, os valores referentes a taxa de regulagao e de
fiscalizagéo serdo recolhidos em favor da AGER no dia 20 (ou dia util posterior
caso este ocorra em final de semana ou feriado).

Aproveitamos também para encaminhar as informagdes solicitadas no oficio
063/AGER/2015, conforme tabela abaixo.

SETEMBRO/2015 ARRECADAGCAO | FATURAMENTO il UGREDES: (EQONORIIAS
| | FATURADO ATIVAS ATIVAS

— RESIDENCIAL RS 1.137.885,35 | RS 1.366.263,99 567.895 37.239 40.479

SOCIAL RS 7.001,55 | RS 18.193,34 9.135 526 526

COMERCIAL R$  189.830,08 | RS  219.264,36 47.709 2.202 2.440

INDUSTRIAL RS 33.470,41 | RS 35.691,30 7.830 584 585

PUBLICA RS 62.350,80 | RS 99.345,01 12.013 332 351
RECEITA INDIRETA RS 41.934,65 | RS 41.133,88 . . -

TOTAL RS 1.472.472,84 | RS 1.779.891,88 644.582 40.883 44.381

Sendo o tinhamos para o momento, reiteramos votos de elevada estima e
distinta consideracao.

Atenciosamente,

Mmm sl

Marcos Vinicius Koller

Gestor Regional

<
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ANEXO VII — Carta ASI n°® 423/2016 de 05 de
Outubro de 2016

)
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e . 4

Aguas de

Sinop

'Dw

Sinop/MT, 05 de outubro de 2016

Carta ASI H2.3 /2016

llmo. Sr.
José Almiro
Diretor Presidente

Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos Delegados do Municipio de SINOP.
Av. dos Jacarandas, n°. 3960, Centro - Sinop/MT

Ref.: Cumprimento da Lei 2153/2015

Prezado Senhor,

Em atencdo aos Artigos 4° e 6° da referida Lei, encaminhamos em anexo o
Relatério de Faturamento da Aguas de Sinop referente ao més de
Setembro de 2016, e informamos que os valores referentes a taxa de regulagao
e de fiscalizagéo seréo recolhidos em favor da AGER no dia 20 (ou dia util

posterior caso este ocorra em final de semana ou feriado).

Aproveitamos também para encaminhar as informagdes solicitadas no oficio
063/AGER/2015, conforme tabela abaixo.

VOLUME | LIGAGCOES |ECONOMIAS
SETEMBRO/2016 ARRECADAGCAO | FATURAMENTO EETURRDO || (ATHERS ATIVAS

RESIDENCIAL RS 1.556.456,80 | RS 1.781.911,43 665.310 37.457 40.974
SOCIAL RS  13.83836 | R§  14.663,34 7.964 443 443
COMERCIAL RS  200.443,09 | R§  279.146,08 51.792 2.303 2.683
INDUSTRIAL RS  30.727,16 | R§  38.318,10 6.637 327 328
PUBLICA RS  69.626,43 | R§  116.220,90 12.969 355 366
RECEITA INDIRETA RS  101.955,66 | RS  150.415,43
TOTAL RS 1.973.047,50 | R$ 2.380.675,28 744.672 40.885 44.794

Sendo o tinhamos para o momento, reiteramos votos de elevada estima e

distinta consideracao.

Atenciosamente,

Mar

Gestor Regional

s Vinicius Koller
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

CONVOCACAO

A AGER - AGENCIA REGULADORA DE SINOP, conforme Decreto
0122/2015 e considerando as disposicdes contidas no art. 89, Capitulo Vv
— Do Conselho Consultivo, da Lei 2036/2014 de 16 de setembro de 2014,
CONVOCA o0s membros do Conselho Consultivo, para apresentacdo da
Certificacdo dos Marcos Contratuais referente ao Contrato de Concessdo
096/2014, proposta para o Servico 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 Reguladora de Sinop
Endereco: Av. dos Jacarandds, 3960

RECEBIDO

2 1 08 | 1+

CAMARA MUNICIPAL

\/\Af\'-\)l,U .

JOSE ALMIRO'MULLER
Presidente dg Conselho Consultivo

PROTC LO
RECEBIEM 2 < | 08/2¢Cl%

Via de Protocolo M) Aoy ;-a;pmd& L,Q,@Aﬂ»&%
AGUAS DE SINOP S.A

da
Av. dos Jacarandas n2 3960 - Setor Industrial —Sinop/MT - CEP: 78.550-510 ‘;f@J’ 8




AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

CONSELHO CONSULTIVO
ATA DE SESSAO - REUNIAO ORDINARIA

PAUTA:
I. Apresentagéo da certificacdo dos Marcos Executivos Contratuais

Aos 28 dias do més de dezembro de dois mil e dezessete, na salg de reunides da
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop - AGER,
na Av. dos Jacarandds n° 3960 no Setor Comercial em Sinop, Mato Grosso, reuniram-
se, em Sessdo Ordinaria, o Conselho Consultivo. Estavam presentes na reunido
Silmara Nardoni, que presidiua reunido, Marcel Natari Vieira,Lineu Machado Silva
Junior e eu AmandaRojas.
A reunido teve como objetivo apresentar|ao Conselho Consultivo, o resultado das
afericdes produzido pela certificacdo dos marcos executivos contratuais estabelecidos
no Contrato de Concessdo n° 096/2014,| que tem como objeto a delegacdo dos
servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Municipio de
Sinop, a concessionaria Aguas de Sinop.
Foi exposto os processos certificatorios auJuados a fim de verificarem o cumprimento
das metas estabelecidas no contrato pela prestadora, desenvolvidos com base na
metodologia definida previamente em Resolucées editadas pela Ager.

Nada mais havendo a tratar, foi lavrada apresente ata, por mim assinada, bem como
~pelos demais presentes.

i ,.
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GER

AGENCIA REGULA.DIORA DE SINOP
|

RESOLUCAO AGER N. 05, DE 29 DE AéOSTO DE 2017.

Certifica a e!mpresa Aguas de Sinop S.A. no
cumprimento d‘o item 2.3, Marco do Plano Executivo
estabelecido na clausula oitava do contrato de

Concessao n. 09612014.

@] Diretor—Pre%idente da Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas
atribuicdes que lhe sd@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.

Considerando | as Normas da Concessdo dos
Servicos 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 disposicées legais;

Considerando o Processo Regulatério n° 2017/05 de
30 de abril de 2017, com intuito de apur?r e validar o cumprimento do Marco
Executivo: Indicadores de Metas Qualitativas, aplicados ao servigo publico de
abastecimento de agua no municipio de §inop, definido no item 2.3 do Anexo
XV - Termo de Referéncia para Execugao do Contrato — volume |, conforme
prescreve a clausula oitava do contrato lde Concessao 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 2.3 do
Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugéo do Contrato — volume | -

Av. das Figueiras n2 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

definido como Indicadores de Metas Qua{litativas, aplicados ao servico publico
de abastecimento de agua no municipid‘ de Sinop, Estado de Mato Grosso,
para os anos 1 e 2 do contrato de concessdo, exercicios 2015 e 2016
respectivamente, nos termos metodolégiéos definidos na Resolugdo AGER n°

003 de 12 de dezembro de 2016. |

Art. 2°. Esta ﬁesolugéo entra em vigor na data de
sua publicacao.

SINOP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.
|
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b3 \}\; 84 o R
JOSE ALMIRE MULLER
Diretor Presidente da AGER

|
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|

Av. das Figueiras n2 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190
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Tribunal de Contas
Mato Grosso
INSTRUMENTO DE CIDADANIA

Constitucional de 1988, artigos 258 e 304, da Constituigdo Esladual artigo 2° da Lei Complementar
Estadual n, 140/2003, a Lei n. 8.666/1993; e o Decreto Estadual n. 2.526/2014,

Assinam: O senhor Mario Milton V. Ferreira Mendes, Diretor
Presidente, pela DESENVOLVE MT; o senhor Candido Teles de Araujo, Diretor Presidente, pelo
INTERMAT, e o senhor Anténio da Silva Balbino - Prefeito, pelo Municipio de Rosario Oesta-MT.

Publicador: Lucas Vinicius de Souza Fomi — Gestor Substituto de
Contratos.

AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS
DO MUNICIPIO DE SINOP

RESOLUGAO AGER N. 02, DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no cumprimento do item 4.1,
Marca do Plano Executivo estabelecido na clausula oilava do contrato de Concessio n. 096/2014

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

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

Considerando as Normas da Concessdo dos Servigos Piblicos de
Abastecimento de Agua e Esgolamento Sanitdrio — Edital de Concorréncia n, 002/2014 e Contrato
de Concessao n. 096, de 19 de setembro de 2014 e demais disposicaes legais;

Considerando o Processo Regulatério n* 2017/02 de 30 de abril de
2017, com inluito de apurar e validar o cumprimento do Marco Executivo: Indicador de Eficiéncia na
Prestagao do Servico e no Alendimento ao Pablico (IESAP), aplicado aocs servicos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario no municipio de Sinop, definido no item 4.1 do
Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugdo do Contrato — volume |, conforme prescreve a
clausula oitava do contrato de Concessao 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° Cerlificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu as metas
estabelecidas para 0 Marco do Plano Executivo item 4.1 do Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execucao do Contrato — volume | - definido como Indicador de Eficigncia na Prestagao do Servigo
€ no Alendimento ao Publico (IESAP), aplicado aos servigos pliblicos de abastecimento de agua e
esgolamento sanitano no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosse, para 0s anos 1 e 2 do
contralo de concessao, exercicios 2015 e 2016 respectivamente, nos termos metodologicos
definidos na Resolugiio AGER n® 002 de 12 de dezembro de 2016.

Art. 2°. Esla Resolugao entra em vigor na dala de sua publicagdo.

SINOP - MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

JOSE ALMIRO MULLER
Diretor Presidente da AGER

RESOLUGAOD 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 Executivo estabelecido na cldusula oitava do contrato de Concessao n. 096/2014.

O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladera de Servigos Publicos
Delegados do Municipie de Sinop — AGER, no uso das suas atribuigées que Ihe sio 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 eslabelece diretrizes nacionais para o saneamento basico.

Considerando as Normas da Concessdo dos Servicos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitirio ~ Edital de Concorréncia n. 002/2014 e Contralo
de Concesséo n. 096, de 19 de setembro de 2014 e demais disposigOes legais;

Considerando o Processo Regulatério n® 2017/03 de 30 de abril de
2017, com intuito de apurar e validar o cumprimento do Marco Executivo: Indicador de Adequagéo
do Sistema de Comercializagdo dos Servigos (IACS), aplicado aos servigos publicos de
abastecimenlo de Agua e esgotamenlo sanitario no municipio de Sinop, definida no item 4.2 do
Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugao do Contrato — volume 1, conforme prescreve a
clausula oitava do contrato de Concessdo n° 096/2014 firmado entre a Prefeilura Municipal de
Sinop - MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, previslo na Concorréncia Publica n® 002/2014,
Processo n® 001/CEL-CSAE/2014.

RESOLVE

Ar. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu as metas
estabelecidas para o Marco do Plano Executivo item 4.2 do Anexo XV - Termo de Releréncia para
Execucdo do Contrato — volume | — definido como Indicador de Adequagdo do Sislema de
Comercializagao dos Servigos (IACS), aplicado aos servigos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no municipio de Sinop, Estado de Malo Grosso, para os anos 1 e 2 do
contralo de concessdo, exercicios 2015 e 2016 respeclivamente, nos termos metodoldgicos
definidos na Resolugido AGER n° 005 de 12 de dezembro de 2016.

) Diario Oficial de Contas
Tribunal de Co_ntgs_ de Mato Grosso =

An. 2°. Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagao.

SINOP ~ MT, 29 DE AGOSTO DE 2017,

JOSE ALMIRO MULLER
Diretor Presidente da AGER

RESOLUGAO AGER N. 04, DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no cumpnmento do item 4.3,
Marco do Plano Executivo estabelecido na cldusula oitava do contrato de Concessdo n. 096/2014

O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Municipio de Sinop — AGER, na use das suas atribuicoes que lhe sdo conferidas
pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, e;

Considerando o an. 23 da Lei Federal n. 11.445 de 5 de Janara de
2007, que eslabelece diretrizes nacionais para o saneamento basico.

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

Considerando o Processo Regulatério n® 2017/04 de 30 de abril de
2017, com intuito de apurar e validar o cumprimento do Marco Executivo: Indicador do Nivel de
Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usudrios na Prestacdo dos Servigos (INCQ), aplicado
aos servigos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario no municipio de Sinop,
definido no item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugado do Contrato — volume |
conforme prescreve a clausula oitava do contrato de Concessia n® 096/2014, firmado entre a
Prefeitura Municipal de Sinop - MT e a Concessionéria 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 o Marco
do Plano Executivo item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugao do Contrato —
volume | - definido como Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usudnos
na Preslacio dos Servicos (INCQ), aplicado aes servigos publicos de abastecimenta de agua e
esgolamenlo sanitario no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, para 0s ancs 1 e 2 do
contrato de concessao, exercicios 2015 e 2016 respectivamente, nos termos metodologicos
definidos na Resolugao AGER n° 006 de 12 de dezembra de 2016.

Art. 2°. Esta Resolu¢do entra em vigor na data de sua publicagao.

SINOP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

JOSE ALMIRO MULLER
Diretor Presidente da AGER

RESOLUCAD AGER N, 05, DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no cumprimento do item 2.3,
Marco do Plano Executive estabelecido na clausula oftava do conlrato de Concessao n. 096/2014

O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servigos Publicos.
Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas atribuiches que lhe séo conferidas
pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, e:

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

Considerando as Normas da Concessdo dos Servicos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitério — Edital de Concerréncia n. 002/2014 e Contrato
fle Concesséo n. 096, de 19 de selembro de 2014 e demais disposicies legais,

Considerando o Processe Regulatério n* 2017/05 de 30 de abnl de
2017, com intuilo de apurar e validar o cumprimento do Marco Executivo. Indicadores de Melas
Qualitativas, aplicados ao servigo publico de abastecimento de agua no municipio de Sinop,
efinido no item 2.3 do Anexo XV - Termo de Releréncia para Execugao do Contralo — volume I,
¢onforme prescreve a clausula oitava do conlralo de Concessaa n® 096/2014, firmado entre a
Prefeitura Municipal de Sinop - MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, previste na Concorréncia
Publica n® 002/2014, Processo n® 001/CEL-CSAE/2014.

RESOLVE

Arl. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu as metas
astabelecidas para o Marco do Plano Executivo item 2.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execugao do Contralo — volume | - definido como Indicadores de Metas Qualitativas, aplicados ao
servico publico de abastecimento de agua no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, para os
anos 1 e 2 do contrato de concessao, exercicios 2015 e 2016 respectivamente, nos termos
metodoldgicos definidos na Resolugdo AGER n° 003 de 12 de dezembro de 2016,

Art. 2°, Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagio.
SINOP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017

JOSE ALMIRO MULLER
Diretor Presidente da AGER
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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

Assunto: Dar im latori Scni

r lucde. ertificam o cumprimen S r C
ntr. is.

Prezado Senhor,

Em tempo de cumprimentar-vos cordialmente, viemos por intermédio
deste enviar para vosso conhecimento cépia dos relatérios técnicos, junto com
as resolugdes da AGER n° 002, 003, 004 e 005 de 2017, que certificam o
cumprimento dos marcos executivos contratuais e suas respectivas publicagoes.

Certos de termos dado o devido conhecimento, ficamos a disposicao para
eventuais duvidas a respeito.

Grecorcdo. M%‘% S
AMANDA APARECIDA B B ROJAS
Gestora de Regulacao e Fiscalizagcdo - AGER
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