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DESPACHO

DE: Presidéncia

PARA: Diretoria Técnica Operacional — Sr2

Silmara Nardoni

Assunto: Abertura de Processo Regulatério para certificagdo 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) Autuagdo do processo administrativo regulatério;

b) Afericdo do Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos
Usuarios na Prestagdo dos Servigos (INCQ) — item 4.3 do Anexo XV, aplicado aos
servigos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario;

c) Andlise e providéncias técnicas necessarias para o perfeito cumprimento das

competéncias da AGER Sinop;
d) Indicagdo de data para divulgagio
Consultivo da AGER; e,

dos resultados em reuniio com o Conselho

e) Outras providencias que julgar pertinentes.

Sinop — MT, 30 de abril de 2017.

/

—

JOSE ALMIRO MULLER

Diretor P

L P

}'esident da AGER
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RELATORIO TECNICO n. 004/2017/AGER +

REFERENCIA: Estudo Técnico para Proc

SINOP

Sinop — MT, 27 de julho de 2017.

esso Regulatério de certificagdo do marco

executivo contratual definido como Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade

Percebida pelos Usuarios na Prestagéo

dos Servicos - INCQ, 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 egide da verificagdo do cumprimento do Contrato de Concessdo n° 096/2014,

firmado entre a Prefeitura Municipal de Sino

b, MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, e,

em atendimento a determinacédo do PresEderte da AGER, instaurou-se o referido processo

administrativo com objetivo de certificar o cumprimento das metas estabelecidas para o

indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidad

Servigos (INCQ), referente aos servigos publi

Percebida pelos Usuarios na Prestagéo dos
0s de abastecimento de agua e esgotamento

sanitario, Marco do Plano Executivo — item 4.3 do Anexo XV — Termo de Referéncia para

Execugéo do Contrato de Concesséo 096/2014.

E o relato primordial.

Av. dos Jacarandas n° 3960 — Setor |
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2. Da estruturagdo do relatério técnico

Inicialmente indicaremos a preceituacéo legal e técnica utilizada para a formulagéo

das conclusbes apontadas aqui. Remeteremos desde as indicagbes legais iniciais do
contrato, ou seja, anterior as definicdes regulatérias da AGER até o processo de definicao
dos aspectos regulatérios, indicados pelo regulador e decorrentes da interpretacdo do
contrato, que € o resultado da atuag&o da agéncia no exercicio da fungéo regulatéria.

Posteriormente, indicamos as condi¢pes previstas em contrato para prestacéo dos
servicos de abastecimento de agua e esgoJamento sanitario no municipio e relataremos
se, ante as constatagcbes documentais, a concessionaria atendeu aos requisitos para
emiss&o da certificacdo do marco executivo ¢ontratual definido como Indicador do Nivel de
Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuarios na Prestacéo dos Servigos (INCQ), item
4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugéo do Contrato — volume |, conforme
estabelece a Clausula 8.1 do Contrato de Concesséao 096/2014.

®
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3. Consideragdes legais e técnicas do marco executivo contratual

Em 19 de setembro de 2014, decorrente da Concorréncia Pablica n. 002/2014, firmou-

se o Contrato de Concesséo 096/2014, instrumento este que em conjunto com os demais

mecanismos e instrumentos estabelecem as
dos servicos de abastecimento de agua e es

Além dos documentos acima descrito

municipio sdo submetidos as regras dec

relacionado:

VI
VIl.
VIII.
IX.
X.

De regra, a AGER Sinop tem, den

Lei Federal n.11.445/07 - Inst
Decreto Federal n. 7.217/10 —

Legislacao correlata e matéria
hidricos, satde, meio ambient

Lei Complementar n. 098/13,
Basico;
Lein. 2.036/14 — que cria a A(

Plano Municipal de Saneamer

condi¢des minimas necessarias para prestacéo
gotamento sanitario no Municipio de Sinop.

s, 0s servicos de agua e esgoto, concedidos no

aradas no conjunto abaixo hierarquicamente

tui a Politica Nacional de Saneamento Basico;
Regulamenta a Lei 11.445/07;

s transversais — contratos, concessao, recursos

e, normas técnicas, relagdes de consumo, etc;

que institui a Politica Municipal de Saneamento

5ER - Sinop/MT;

ito Basico representado pelo Decreto n. 264/13;

Edital de Licitacéo - Concorréncia Publica n. 002/14 e seus anexos;

Proposta vencedora;
Contrato de Concesséo 096/1

Normas regulatorias.

tre outras, como competéncia “zelar pelo fiel

cumprimento da legislagéo, dos contratos de concesséo, termos de permissdo e demais

contratos de servigos publicos sob a sua competéncia regulatoria, podendo, para tanto,

determinar diligéncias junto ao poder concedente e as entidades reguladas, e ter amplo

acesso a dados e informacgdes relativos a prestagdo dos servicos”, e ainda, “fixar critérios,

indicadores, formulas, padrées e parémetros de qualidade dos servigos e de desempenho dos

004
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prestadores, estimulando a constante melhoria da qualidade, produtividade e eficiéncia, bem
como a preservagdo e conservagdo do meip ambiente”, ambos previsto no artigo 6° da Lei
2.036 de 14 de setembro 2014.

Do diagnostico do contrato de concesséo n® 096/2014 firmado entre a Prefeitura
Municipal de Sinop, MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, procedemos a interpretacéo e

modelagem dos indicadores de aferi¢cdo e definicdo de metodologia de certificacdo regulatdria,
0 que inicialmente proporcionou o desenvolvimento de dois produtos essenciais para essa

etapa do processo, compreendendo:

a) ARQUITETURA REGULATORIA (ANEXO 1) constitui-se em ferramenta
indispensavel que demonstra de maneira simples e objetiva a estrutura

conceitual e legal de determinado servico regulado e ainda indica a

necessidade de implantagécJ de novas estruturas voltadas para processos
regulatorios e ﬁscalizatérioL especificos desse servico, auxiliando na
organizacéo e na identificacéo clara das decis6es que precisam ser tomadas

tais como:
v complexidade nas atividades de regulacéo e fiscalizacgao,
v reducio de custos e falhas de integracéo,
v atividades redundantes e de baixo valor agregado;
v" retrabalhos e excesso burocratico.

Expressa por meio de NOTACAO GRAFICA, & a tnica forma de melhorar o

entendimento sobre os processos aumentando a performance da atividade

regulatéria.

b) REGUA MARCOS EXECUTIVOS CONTRATUAIS (ANEXO 1) representa um
conjunto de obrigagbes contratuais, principais e acessorias, positivas ou
negativas, objetivando o cumrl)rimento integral da politica publica definida para

0 servico publico.

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

executivos contratuais. Sao classificados por sua natureza temporal,

dimensao de incidéncia e devem ter vinculagéo com os preceitos fundamentais

005 R
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da legislacéo setorial. A certificagdo dos marcos, além do carater preventivo,
proporciona a blindagem coniratual 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 regulatdrias e fiscalizatdrias, convertendo-se no planejamento de longo prazo — no
minimo pelo prazo do contrato — definindo-se como sua metodologia de acéo.

Dentre as inimeras obrigacdes contratuais, identificamos o Indicador do Nivel de
Cortesia e de Qualidade Percebida pelos|Usuarios na Prestagdo dos Servigos (INCQ),
aplicado aos servicos de abastecimento de |dgua e esgotamento sanitario, definido no item

4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucéo do Contrato — volume |, conforme
estabelece a Clausula 8.1 do Contrato de Concesséo 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 afericéo e validacdo do INCQ, foi
autuado o Processo Regulatorio 2016/05, que levou a elaboragdo da Resolugdo AGER
n°006/2016 (ANEXO IlII), a qual define a meLodologia a ser aplicada na afericdo sistematica

do referido marco executivo contratual.

) )
?&006
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4. Metodologia de Apuracdo do Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida pelos Usuarios na Prestagao dos Servigos - INCQ

Segundo a Resolugdo AGER n°® 006/2016, os profissionais envolvidos com o

atendimento ao publico, em qualquer area e esfera da organizagao da prestadora, deveréo

w0 o

contar com treinamento especial de relagbes humanas e técnicas de comunicagéo, além de

normas e procedimentos que deveréo ser adotados nos varios tipos de atendimento (no posto

—

de atendimento, telefénico ou domiciliaw, visando a obtencdo de um padrdo de
comportamento e tratamento para todos os usuarios indistintamente, de forma a nédo ocorrer

qualquer tipo de diferenciacéo.

devera ser tratado, uniformes para o pessoal de campo e do atendimento, layout dos crachas

de identificacéo e contelido obrigatdrio do t

As normas de atendimento deverao fixar, entre outros pontos, a forma como o usuario
inamento a ser dado ao pessoal de empresas

contratadas que venham a ter contato com o publico.

A prestadora devera implementar mecanismos de controle e verificagéo permanente
das condigbes de atendimento aos usuarios, procurando identificar e corrigir possiveis
desvios.

A afericéo dos resultados obtidos pela prestadora sera feita anualmente, por meio de
pesquisa de opiniao realizada por empresa|independente, capacitada para a execucéo do
servico e devera abranger uma amostra de todos os usuarios constantes do cadastro
comercial da operadora distribuidos representativamente em todas as categorias, quais seja:

residencial, comercial, publico e industrial.

A metodologia de pesquisa e as condi¢ées de contratagdo da empresa de pesquisa
serdo definidas pela AGER - Sinop em resolugéo regulatéria especifica.

Av. dos Jacarandas n° 3960 — Setor !|!1dustrial — Sinop/MT - CEP: 78.550-510
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5. Apuracgdo do INCQ

Neste trabalho, sera verificado o Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida pelos Usuérios na Prestacéo dos Servicos (INCQ) para o primeiro e o segundo ano
do contrato de concesséo, conforme a Resolugdo AGER n° 006/2016. A norma citada aponta
a necessidade de elaboracdo pela agéncia reguladora de uma resolucéo regulatéria

especifica que defina a metodologia de pesquisa e as condi¢bes de contratagio da empresa.

Enquanto a referida norma ainda n3o é editada, a verificagdo dos resultados sera
obtida através das Pesquisas de Opinido realizadas por empresa independente, contratada
pela concessionaria Aguas de Sinop, no dia 07 de Abril de 2015 e 13 de Dezembro de 2016,
a fim de avaliar a prestacéo dos servigos disponibilizados por ela. Os resultados da pesquisa
encontram-se nos Relatérios de Indicadores Operacionais referentes a 2015 e 2016,
encaminhados respectivamente pelas Cartas ASI n°323/2016 (ANEXO V) e ASI n° 189/2017
(ANEXO V).

Cada pesquisa ouviu 350 pessoas, porém ndo abrangeram amostras de todas as
categorias de usuarios, como estipula a Resolugdo AGER n° 006/2016. Dentre alguns pontos
positivos que foram avaliados, pode-se observar que em 2015 mais de 83% dos entrevistados
avaliaram, de um modo geral, a qualidade dos servigos prestados como excelente ou boa,
porém esse numero caiu para 43,4% em 2016. A atencéo e educacio dos atendentes foi
considerada como boa ou excelente por cerca de 66% dos entrevistados nos dois periodos.
No primeiro ano, mais de 82% dos entrevistados avaliaram a qualidade da agua fornecida
como boa ou excelente, enquanto no segundo esse nimero foi de 58,5%. Os usuarios que
sofrem de falta de agua representavam menos de 5% em 2015, em 2016 esse nimero foi de
17,1%, dos quais 65% disseram que o problema ocorria raramente.

Dentre alguns pontos que podem ser aprimorados, podemos destacar a agilidade do
atendimento: em 2015, apenas 44,7% dos entrevistados consideraram esse aspecto como
bom ou excelente, j& em 2016 ninguém avaliou como excelente e apenas 24% considerou

bom. Quando questionados sobre os valores cobrados pela concessionaria, apenas 19,7%

\:@&y
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dos interrogados consideravam elevados 1

aumentou para 57,7%.

Portanto, considera-se de extrema i

0 primeiro ano, ja no segundo, esse numero

portancia verificar a percepgéo da populagéo de

Sinop quanto a qualidade dos servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario

que s&o ofertados, a fim de identificar os pontos que devem ser melhorados. Assim, buscando

alcangar cada vez mais a sua satisfagéo, sem perder de vista o equilibrio econémico financeiro

do contrato, de acordo com os resultados das pesquisas realizadas em 2015 e 2016,

consideramos necessario indicar algumas sxigestées de melhorias:

e Treinamento constante dos fun

cionarios para que sejam bem instruidos e que

possam repassar corretamente as informacdes aos clientes, educados e

atenciosos, a fim de aumentar a

rapidez e qualidade do servico de atendimento;

¢ Continuar investindo na ampliacéo da rede de esgoto, como foi sugerido por

diversos usuarios;

e Buscar solugbes que possam reduzir os custos dos servicos, e

consequentemente os valores cobrados dos usuarios;

e Ampliar a divulgacéo das informacoes a respeito das agcdes de melhoria e projetos

desenvolvidos pela Aguas de
entrevistados disseram nao ter g

Sinop, ja que em 2016, cerca de 66% dos

cesso a essas informacoes.

%‘\Q\J
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Indicacdes Conclusivas:

Por todo exposto recomenda-se:

I. O reconhecimento do cumprimento do marco executivo contratual conforme
previsto no item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucgéo do
Contrato — volume |, constante na Concorréncia Publica n. 002/2014, Processo
n°® 001/CEL-CSAE/2014, que estabeleceu o Indicador do Nivel de Cortesia e

de Qualidade Percebida pelog Usuarios na Prestacéo dos Servigos, referente

aos servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

Il.  Submisséo ao Conselho Consultivo a fim de dar conhecimento acerca das
constatacdes apresentadas nesse relatdrio técnico, seguida da emissdo de
resolugdo especifica que céﬂifique o cumprimento do Marco Executivo
Contratual (8.1) (4.3) — dencl,'minado Indicador do Nivel de Cortesia e de
Qualidade Percebida pelos Us‘uérios na Prestacéo dos Servicos, aplicado aos
servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, nas
condi¢des estabelecidas na Resolugédo AGER n°® 006/2016, até o segundo ano
do contrato de concesséo.

lll.  Estudos para a elaboragéo de resolu¢édo especifica que defina metodologia de

pesquisa e as condicdes de contratacdo da empresa de pesquisa.

E aindicagdo, que submeto a juizo superior.

Grecardo. Ororai. 3o B 8- Uson fnandi 8.8 Qs

Amanda Aparecida B B Rojas Gestor de Regulagio & Fiscalizagdo
Gestora de Regulagéo e Fiscalizacdo — AGER/Sinop

"55&,_3
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ANEXO | - Arquitetura Regulatéria
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ANEXO Il - Régua de Marcos Contratuais

Hw
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responsabilidade com a gestao publica

Legenda:

| Marcos Executivos Contratuais - Indicadores Gerenciais |
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ANEXO Ill - Resolucido AGER n°006/2016

|
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RESOLUGAO AGER N. 006, DE 12 DE ;DEZEMBRO 2016.

ESTABELECE A METODOLOGIA PARA AFERIR O
INDICADOR DO NiVEL DE CORTESIA E DE QUALIDADE
PERCEBIDA PELOS USUARIOS NA PRESTACAO DOS
SERVIGOS - INCQ APLICADO AOS SERVICOS
PUBLICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E
ESGOTAMENTO SANITARIO NO MUNICIPIO DE
SINOP ESTADO DE MATO GROSSO.

O Diretor-Presidente da Agencia Reguladora de Servigos
Publicos Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas atribuigdes que
lhe sdo conferidas pela Lei Municipal n. ?.036, de 16 de Setembro de 2014, e;

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

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

Considerando o Processo Regulatério n. 2016/05 de 10
de outubro de 2016 para definicdo da metodologia para apuragéo do indicador do nivel
de cortesia e de qualidade percebida pelos usuarios na prestagéo dos servigos - INCQ,
Marco do Plano Executivo estabelecido na clausula oitava do Contrato de Concessao
n. 096/2014 firmado entre a Prefeitura Municipal de Sinop, MT e a Concessionaria
Aguas de Sinop, e no item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugao
do Contrato — volume | previsto na Concorréncia Publica n° 002/2014, Processo n°
001/CEL-CSAE/2014.

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

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

Art. 1° Para |aferir o Indicador do Nivel de Cortesia e de
Qualidade Percebida Pelos Usudrios na Prestagdo Dos Servigcos - INCQ no sistema de
abastecimento de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no municipio de
Sinop, Estado de Mato Grosso, deve ser aplicada a formula prevista no Anexo Unico
desta Resolugdo.

Art. 2°. Esta Resolugé@o entra em vigor na data de sua
publicagéo.

SINOP - MT, 12 DE DEZEMBRO DE 2016.

i\ )

] 'z\

,__L\\*mk\\ S e
JOSE ALMIRO lJLL R
Diretor Presidented aAGER
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Anexo Unico

1. Metodologia de Apuragdo do Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida pelos Usuarios na Prestagéo dos Servigos - INCQ

Os profissionais envolvidos com o atendimento ao publico, em qualquer 4rea e esfera
da organizagéo da prestadora, deverdo contar com treinamento especial de relagdes
humanas e técnicas de comunicagéo, além de normas e procedimentos que deverdo ser
adotados nos varios tipos de atendimento (no posto de atendimento, telefénico ou
domiciliar), visando a obtengédo de um padrdo de comportamento e tratamento para todos
os usuarios indistintamente, de forma a n&o ocorrer qualquer tipo de diferenciagao.

As normas de atendimento deveréo fixar, entre outros pontos, a forma como o usuério
devera ser tratado, uniformes para o pessoal de campo e do atendimento, layout dos crachas
de identificagéo e conteldo obrigatério do treinamento a ser dado ao pessoal de empresas
contratadas que venham a ter contato com o publico.

A prestadora devera implementar mecanismos de controle e verificagdo permanente
das condigdes de atendimento aos usudrios, procurando identificar e corrigir possiveis
desvios.

A aferigdo dos resultados obtidos pela prestadora sera feita anualmente, por meio de
pesquisa de opinido realizada por empresa independente, capacitada para a execugéo do
servigo. A metodologia de pesquisa e as condigdes de contratagdo da empresa de pesquisa
serdo definidas pela AGER- Sinop em resolugéo regulatéria especifica.

Sendo que no caso do indice de micromedigéo foi atribufda maior ponderagéo face
a importancia do mesmo como fator de justiga do sistema comercial utilizado.

2. Critérios minimos a serem considerados no Indicador do Nivel de Cortesia e de
Qualidade Percebida pelos Usuarios na Prestacéo dos Servigos - INCQ

A pesquisa a ser realizada devera abranger uma amostra de todos os usuarios
constante do cadastro comercial da operadora distribuldos representativamente em todas
as categorias conforme estrutura tarifaria abaixo:
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T Jadhe e PO o i i S Ao st 18

Social- 1 0-/10
Social-2 10-20 10
Social- 3 21-30 10

0c 4 _ Acima de 30 -

duii _ =

R-1
R-2 10+-20 10
R-3 21-30 10
R-4

Acima de 30

E—
P-2 Acima de 10 -

Os usuarios deverao responder ao cJuestionério que avalie objetivamente o seu grau
de satisfagdo em relagdo aos servigos prestados. E ainda, no conjunto de questdes, a
atuagdo do Poder Concedente e da AGER - Sinop também seréo avaliados.

O questionario sera definido na metodologia a ser publicada pela AGER — Sinop. As
respostas as questdes devem ser computadas considerando-se aos menos cinco niveis de
satisfagao do usuério.

3. Periodo de apuragéo do INCQ . J\
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E condig&o indispensével para a validagéo do processo de verificagao da adequagéo
dos servigos prestados pela prestadora, que os indices apurados tenham ampla divulgagéo
para 0s usuarios.

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

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

Av. dos Jacarandds n2 3960 — Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510 U
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de 2016
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Tel. (66) 3517-n150 / 3531-7094
Rua das Nogueiras, 8oo
Centro - Cep 78.550-226

Sinop - MT

Sinop, 04 de outubro de 2016.
Carta ASI n. 323/2016

llmo. 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 relatorio 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 disposigdo
para sanar quaisquer duvidas ao passo em que despedimo-nos renovando

votos de estima e consideracao.

Atenciosamente,

Nascentes do

Xingu
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O presente relatorio tem como finalidade apresentar a Agéncia de Regulagdo de Sinop,
os indicadores operacionais do Sistema de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitério

do municipio, conforme estabelecido no Edila! de Concorréncia Publica n® 002/2014, Anexo
XV — Termo de Referéncia para Execugio do Contrato.

A avaliacdo dos indicadores operacioLais permite uma avaliagdo sistematica e um
melhor gerenciamento dos servigos prestados, Desta forma, a existéncia e utilizagdo de um

sistema de indicadores de desempenho con ﬁz‘lLfel se torna um ferramental indispensavel para

este fim.
O acompanhamento dos indicadores }iem como finalidade a avaliagdo da prestagio

adequada do servigo concedido, sempre prinlando pela qualidade na prestagido do servico e

tendo como metas a regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga, atualidade,

generalidade e cortesia na presta¢do do mcsto.
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1 Indicadores para o Sistema de Abastecimento de Agua

De acordo com Edital de Concorrén

indicadores operacionais a serem monitorad

cia Publica n® 002/2014, em seu ANEXO XV, os

0s pela Concessiondria sdo os seguintes:

Tabela I - lndilcadorcs Operacionais

Sistema de Abastecimento de Agua

Indicador Descricio
1QA Indice de Qualidade da Agua
ICA Indice de Continuidade do Abastecimento
IPD indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribui¢do
- ICSA indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua
Tabela 2 - Metas a serem cumpridas
Indicador e Metas
e QA ICA IPD ICSA
1 >99% <5 55% 100%
2 >99% <5 50% 100%
3 >99% <4 50% 100%
4 >99% <4 50% 100%
5 >99% <3 50% 100%
10 >99% =3 45% 100%
15 >99% <2 40% 100%
e 20 >99% <2 - 35% - 100%
w 25 >99% <2 30% 100%
30 >99% <2 25% 100%

Para o célculo de todos os indicadores utilizou-se as formulas estabelecidas no Anexo

VII do Contrato de Concessdo ¢ os dados apresentados pela Concessionaria ao Sistema

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

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

1.1 indice de Qualidade da Agua Distribuida (IQA)

Este indice tem como finalidade avaliar a qualidade da 4gua tratada, e assim aferir a

eficiéncia no tratamento utilizado pela Concessionéria.

\at
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Quantidade de Amostras de Furbidez e cloro residual fora do padrao

= Quantidade total de aﬂostras de turbidez e cloro residual
|
30 + 61
IQA = =0,93%

4.967| + 4.783

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

qualidade da agua (IQA) se da pela diferenga do total de 100%, que é 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 agua justificadas pelo nimero 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 reclamagoes de |falta de agua justificadas (exclui, por exemplo,
reclamagdes de clientes cortados).

P NLA = namero de ligagoes de dgua.

Conclusdo: Meta atendida

1.3 indice de Perdas de Aguu no Sésten!aa de Distribuicio (IPD)

Tabela 3 — Volumes referentes ao ano de 2015.

Indicadores 1.000 m3*/ano

Volume Produ{ido 12.239

Volume de Servigos .

Volume cOnsuniﬂdo Ao

! \3}_}




Agu ;15 de Nascentes do

IPD = (Volume Produzido — Volumj de Servicos) — Volume Consumido

Volume Produzidclf — Volume de Servico)
| 5‘3.\0 TR é'{ SRS ‘Q.\Q__-PLQ
IPD = (12,239 -10) - (4.929)=59,72% % R S
(12.239-0)
Onde: |

INuso = Indice de Perdas na Distribui¢do (%);
Volume de Servico = Volume de agua (operacional + especial + recuperado);

. . 5 | ; ;
Volume Consumido= Volume de Agua (micromedido + estimado).

Justificativa: A concessiondria Aguas de Sinop vem investido constantemente em programas

J .
de controle e redugdo de perdas através da instalagdo de macromedidores em todos os pogos

-’ Conclusdo: Meta em atendimento.

(captagdes subterraneas), estd implantan |0 0 processo de setorizagdo do sistema de
abastecimento de agua, regularizando as pressdes na rede, substituindo o parque de medidores
e executando servigos de identificacdo de vazamentos fisicos, além da fiscalizacdo e

identificacdo de ligagdes clandestinas e/ou n@o cadastradas.

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

Tabela 4 - Dados Sistema Abastecimento Agua

N~/ Dados do Sistema de Abastecimento de Agua
Descricdo Quantidade
Populagdo Urbana (estimativa|IBGE/2015) 107.693
Média de Habitantes por Domicilio 3,30
Populacdo Total (estimativa IBGE/2015) 129.916
Economias residenciais ativas de dgua 40.962
LigacBes Factiveis de Agua 0
Ligacdes Potenciais 0
Populagdo Abastecid 135.175

@

|
Atendimento de dgua ¢ a quantificagio da populagio urbana atendida através do sistema
de abastecimento da concessiondria dos servigos publicos de saneamento.
|
|

JR
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I1CSA - Numero habitantes atendidos pelos servicos abastecimento dgua=
Numero total de habitantes urbanos

Onde:

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 tltimo censo, ou seja:
Populagio Urbana Atendida Abastecimento de A'gua =40.962 x 3,30 =135.175

Nimero total de habitantes ::rbarfos: E calculado através do produto da taxa de
urbanizagdo apresentada no ultimo Censo (IBGE/2010) pela estimativa da populagio
publicada no altimo ano, assim, conforme ultimo Censo, a taxa de urbanizagio no
municipio de Sinop era de 82,89% e a estimativa de populacio total de 2015 foi de

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

ICSA=135.175 = 100%
107.687

Conclusiio: Meta Atendida

2 Indicadores para o Sistema de Esgotamento Sanitdrio.

De acordo com Edital de Concorrénl:ia Publica 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 Descrigio
IQE Indice de Qualidade do Efluente
ICSE Indice de Cobertur% dos Servigos de Esgotamento Sanitério
IORD indice de Obstrugio de Ramais Domiciliares
IORC Indice delObstrut;z‘io de Redes Coletoras
\8
6 8
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Tabela 6 - Mele a serem cumpridas

Indicador e Metas

Ano IQE ICSE IORD  IORC
1 >80% 35% >40 >350
2 >80% ¢ | 5% x400 L 2350
3 >80% 85% >35 >350
4 >85% | 871% >35 >350
5 >85% 97% =30 >3350
10 >98% | 98% >30 >350
15 >98% | 98% >30 >350
20 >08% 0 | 98% 300 5850
25 >98% | 98% >30 >350
~ 305 >08% | 98% 5300 2850
A Concessionaria firmou com Prefeiu:lra Municipal em 03/02/2016, o Primeiro Termo
Aditivo Modificativo ao Contrato de Conces%ﬁo 096/2014, tal termo repactuou as metas para o
sistema de esgotamento sanitario, 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 concesséo.
Sendo assim, durante o ano de 2015 a Concessionaria realizou adequagdes e melhorias
em elevatorias, concluiu a implantagdo de coletor tronco, executou uma linha de recalque e
executou adequagdes nas ligagdes e redes coletoras existentes.
|
aa No entanto, como a Estagdo de Tratamento de Esgoto (ETE) esta em execugdo, ainda ndo

existe a coleta do esgoto gerado no municipio, motivo pelo qual nio é possivel a analise e
quantifica¢@o dos indicadores relativos a col|eta ¢ tratamento de esgoto, sendo possivel apenas

a quantificagdo da cobertura dos servigos de esgoto.

g
7 029
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2.1 indice de Cobertura dos Servigos ch Esgoto (ICSE).

Tabela 7 - Dados Sistema de coleta de Esgoto

Dados do Sistema de Abastecimento de Agua

Descrigdo Quantidade
Popula¢do Urbana (estimativa IBGE/2015) 107.693
Média de Habitantes por Domicilio -~ 330
Populagdo Total (estimativa IBGE/2015) 129.916
Economias residenciais ativa |Fle esgoto 3.198
Populagdo atendida com esgotamento sanitario 10.553

. , wigna: | - = ' .
Atendimento de esgoto € a quanllﬁci:aqao da populagdo urbana atendida através do

s o . & o4 : o 3
sistema de esgotamento sanitario da concessiondria dos servigos publicos de saneamento.

ICSE - Nuumero habitantes atendidos pelos servicos de esgotamento sanitdrio
N émerq total de habitantes urbanos

Onde: |

Nimero 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 ltimo censo, ou seja:
|

Populagdo Urbana Atendida com Esgotamento Sanitdirio = 3.198 x 3,30 = 10.553

- Namero total de habitantes urbanis: E calculado através do produto da taxa de
urbanizagdo apresentada no ultimo Censo (IBGE/2010) pela estimativa da populagdo
publicada no tultimo ano, assim, conforme tltimo Censo, a taxa de urbanizag¢do no
municipio de Sinop era de 82,89% e a estimativa de populagdo total de 2015 foi de

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

ICSE -10.553 = 9,8%
107.687

A

Conclusio: Meta Atendida jﬁ\
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3.1 Indicadores de Eficiéncia na Prestaciio do Servi¢o e no Atendimento ao Pablico.

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

o i Ly«
efetiva da conclusio ¢ apresentada da tabela abaixo:

Tabela 8 — Tabela de Servigos ¢ seus respectivos prazos.

Prazos de atendimentos de servigos

; Servigo Prazo estabelecido
Ligacdo de dgua ' 5 dias uteis
A,
- Reparo de vazamentos na rede ou ramais de dgua i 24 horas
Falta d'dgua local ou geral 24 horas
Ligacdo de esgoto 5 dias Uteis
Desobstrucao de redes e ramais de esgotos 24 horas
Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade da e
3 % 4 dias uteis
repavimentacéo
Verificagdo da qualidade da dgua 12 horas
Restabelecimento do fornecimento de dgua 24 horas
Ocorréncia de cardter comercial \ 24 horas
O indice da eficiéncia dos prazos de atendimento é obtido através da divisio da
quantidade de servigos realizados no prazg estabelecido pela quantidade total de servigos
realizados do ano em avalia¢do. Dessa forma:
——
Indice de ef: dos prazos = _Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido™100

Quantidade total de servigos realizados

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

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

elencadas, e tem os seguintes valores:

M
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Tabela 9 - Avalie‘q;éo dos quesitos do FATOR 1
INDICE DE EFICIENCIA DO(S%F)'RAZOS DT 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 concessionéria vem trabalhando ali\Jamente para redugdo do tempo de atendimento as

solicitagdes operacionais com intuito de me

|

da concessdo o indice de eficiéncia dos prazos ¢ de 91,35%, desta forma a pontuagdo da

hor atender seus clientes. Durante o primeiro ano

FATOR 2 - O indice de acerto da programacgao dos servigos serd medido pela relagdo

percentual entre as quantidades totais de servi¢os executadas na data prometida, e a quantidade

la abaixo:

> servicos realizados no prazo estabelecido*100

dade total de servigos realizados

s = _47.408*100 =90,56%

e,
concessionaria no FATOR | € igual a 1 (UM).
total de servigos solicitados, conforme formu
Indice de ef. dos prazos = _Quantidade de
Quanti
Indice de ef. dos prazo
—

Os quesitos previstos neste fator sdo av

elencadas, e tem os seguintes valores:

Tabela 10 — Avali

52.350

aliados pela disponibiliza¢do ou ndo das estruturas

agao dos quesitos do FATOR 2

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

\
Da mesma forma, ¢ possivel verificar

também € 1 (um).

que a pontuagdo da concessiondria no FATOR 2

10
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FATOR 3 — A Aguas de Sinop sempré preocupada em melhor atender seus clientes e de
propiciar um melhor ambiente de trabalho a seus colaboradores, vem investindo
constantemente na ampliacdo e adequagdo |de suas instalagdes e, principalmente, nas suas

estruturas de atendimento ao publico. Essas ¢struturas podem ser evidenciadas a seguir:
a) Atendimento em escritério do prestador

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

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

abaixo.

et

Figura 1 - Fachada da Aguas de Sinop

- ; i ; g vi'g&eui-
- : : Sinop
TR

11
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b) Sistema 195 para todos os tipos ¢

durante 24 horas, todos os dias d

A empresa Aguas de Sinop disponibili

com a concessionaria, através do site h

consegue emitir a 2° via de sua fatura, verific

e pendéncias. Outra alternativa € o telefone

funciona de segunda a sexta-feira no horario

com uma central de atendimento que funcion

a empresa oferece um servico mais especia

canais da empresa, continuaram com duvidas sobre o atendimento

Xing
le contatos telefdnicos que o usudrio pretenda,

0 ano.

za canais alternativos de comunicagdo do usuario
ttp://www.nascentesdoxingu.com.br/, o usuario
ar seus dados cadastrais, historicos de pagamentos

do atendimento ao cliente (65) 3517-1150, que
das 07:30 as 17:30 horas. A Concessiondria conta
a através do telefone 0800 647 6060. Além disso,

izado aos usuarios que, tendo recorrido a outros

prestado ou com a solugdo

dada ao problema, foi implantado o Canal d«L Ouvidoria na Nascentes do Xingu. A ferramenta

recebe sugestdes, elogios, dentincias e recla
esgoto nas cidades. O canal de Ouvidoria es

Cuiaba pelo numero (065) 3634-2820.

¢) Atendimento personalizado domiciliar

magdes sobre a prestagdo dos servigos de dgua e

L

ta

em funcionamento no escritorio da holding em

A empresa Aguas de Sinop disponibiliza aos usuarios atendimento domiciliar

personalizado, na qual os agentes comerciais
o0s servigos, além de sanar qualquer duvida

tanto, os agentes comerciais sdo treinados fre

prestam informagdes de natureza comercial sobre
relerente as faturas emitidas mensalmente. Para

(uentemente para que eles possam transmitir essas

Nascentesdo

USUArios.

informagdes de maneira clara e objetiva aos

Figura 4 — Agente comercial em
atendimento domiciliar

12
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d) Softwares de controle ¢ gerenciamento do atendimento que deverio ser

processados em rede de computadores da prestadora.

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

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

de qualidade de atendimento.

Figuras 5, 6 e 7 - Novo Sistema de Atendimento ao usudrio.

Além disso, foi implantado também o sistema de leitura e impressio de faturas
simultdnea. Esta solugdo reduz consideravelmente os erros de leitura proporcionando rapidez e
eficiéncia no processo, além de proporcionar comodidade ao consumidor que pode sanar

qualquer duvida referente a fatura com o proprio leiturista.
Diante do explanado, apresenta-se a a\Jaliagﬁo dos quesitos previstos no Fator 3:

Tabela 11 - Avaliacﬁ dos quesitos do FATOR 3

'ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO s VALOR
Duas ou menos estruturas 0,0
Trés das estruturas . 05
As quatro estruturas : 1,0

‘13 05



A guﬁs de Nascentes do

Si) | ingu
E . 1 2

De forma, ¢ possivel verificar que £| concessiondria atende todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo no FATOR 3 € igual a 1 (um).

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

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

A empresa Aguas de Sinop localiza-se em ponto central da cidade, de facil acesso e

- proximo a dois pontos de confluéncia de transporte coletivo, os dois na Avenida Julio Campos,
um em frente a Lojas Americanas e outro em frente a Oticas Muniz.
& g+ i Sl & o i
Figuras 8 e 9 - Ponto onibus em frente Lojas Americanas e Oticas Muniz
-

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

O escritorio de atendimento ao usuario da Aguas de Sinop fica proximo de pelo menos 5
(cinco) pontos de recebimento de faturas. Na !Avenida Julio Campos temos a Loja Cristina Baby
e o0 Banco HSBC, na Rua das Nogueiras temos o Banco Santander e a Casa Lotérica, ja na Rua

das Acacias temos o Banco Sicredi.

14
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Figuras 10, 11 e 12 - Agentes de recebimeniw 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 adLninistrativo, 0 que proporciona maior conforto,

facilidade e agilidade aos nossos clientes.

iy

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

d) Facilidade de identificacio.

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

possivel identifica-lo facilmente por toda populagio de Sinop.

o 037
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Figura 14 — Escritorio delatendimento de facil identificagdo.

¢) Conservacio e Limpeza.

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

limpo ¢ 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 e no bem-estar de seus clientes, pois estd
diretamente ligada a uma melhor qualidade de vida.

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

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

- possul horéario de atendimento de segunda a sexta-feira das 07:30 as 17:30, nio fechando no
horario de almogo, sendo assim compativel ¢om o horério de atendimento da rede bancario do

municipio de Sinop que é das 09:00 as 14:00. Essa relacdo facilita a agilidade por parte dos

usudrios em solucionar seus problemas. |
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g) Nuamero maximo de atendimentos diarios por atendente menor ou igual a 72

(setenta e dois).

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

calcular a quantidade de atendimentos por colaborador.

S Alvle C
Locaidade Data inicial Data Final i
Cswor | oameon [ oseos | o) ]
s Quarlidade de Alencdimentos — Tempo Médo  Tempo Médio Tempo da Maior
Loja de Atendimerto Em espera Em atendimenio Reslizados Cafcelados © de Espera  d# Atendimento Espera (Data - Hordrio)
[ o 59 | a058 | [178 | oo:00:00 | 00:02:37 | 00:00:00 (90000000 - 00:00:00) (A1
[ATENDIMENTO COML 5 536 | 32649 [ (663 | 00:00:04 | 00:04:23 | 00:50:37 (0510172015 - 15:02:04) | |
i B | [
l l I l | I vt
Toteie:| 5 595 37607 | (841 : _
Figura 15 - Monitoramento de Atendimentos da Aguas de Sinop
|
Sendo assim, para o atendimento no call center, que conta com | colaborador, a média de
atendimento didrio ¢ calculada da seguinte forma:
4958 atendimentos durante o 1° ano de concessdo
413 atendimentos por més
18 atendimentos por dia, consideranda 22 dias Uteis por més
Ja para o atendimento presencial, o quai conta com 4 colaboradores, a média didria 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 Uteis por més
30 atendimentos por colaborador por dia
i
\
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 5 minutos.
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i) Periodo de tempo médio de atelndimcnto telefonico no sistema 195 menor ou

igual a 3 (trés) minutos.

Conforme observado através da FiguLa 15, € possivel observar que o tempo médio de

|

atendimento aos usuarios que procuraram o call center, durante o primeiro ano da concessio,
|

ndo superou 3 minutos. '
|

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

elencados, e tem os seguintes valores:

Tabela 12 — Avaliagio dos quesitos do FATOR 4
ADEQUAGAO DAS ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO e
<™ AO PUBLICO
Atendimento de 6 ou menos ilens 0,0
Atendimento de 7 ilens ‘ 05
Atendimento de mais de 7 itens | 1,0

De forma, é possivel verificar que a concessionaria atende todos os pré-requisitos
solicitados. Sendo assim, sua pontuagio no FATOR 4 ¢ iguala 1 (um).

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

v“\ a) Separagiio dos ambientes de espera ¢ 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.
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Figura 16 - Local de espera Figura 17 - Local de
para o atendimento. atendimento com privacidade.

b) Disponibilidade de banheiros;

A empresa Aguas de Sinop, disponﬁbi!iza em seu atendimento banheiro feminino e
masculino, os mesmos sdo adaptados para uso de pessoas que tenham dificuldades de

locomogao.

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

¢) Disponibilidade de bebedouros de dgua;

Enquanto espera o atendimento, o usudrio tem a sua disposigio bebedouro de 4gua, café,
chd, balas ¢ folhetos informativos, tudo pensado de forma a tornar o ambiente do atendimento

mais aconchegante e acolhedor.

JR
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Figura 20 - Disponibilidade de bebedouro.
i d) Tluminagfo e acustica do local dq atendimento;

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

relativas a iluminagéo e acustica adequada pllra o fim empregado.
|
e) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico;

| ;
Todos os colaboradores do atendimento da Aguas de Sinop, tem acesso e atuam
respeitando as normas de atendimento ao publico 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 d|e pessoas.
|
L | 45
f) Preparo dos profissionais de atendimento;

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

colaborador bem como o desenvolvimento de um atendimento mais humanizado.

Figura 21 - Treinamento aos colaboradores J;&J
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g) Disponibiliza¢iio de som ambienite, ar condicionado, ventiladores e outros.

. . | . L
O escritério 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

dos quesitos do FATOR 5

ADEQUAGAO DAS INSTALACOES E LOGISTICA DE
ATENDIMENTO AO PUBLICO

ALOR

Atendimento de 4 ou menos itens

0,0

Atendimento de 5 ou 6 itens

0,5

Atendimento dos 7 itens

! 1.0

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

solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo no EATOR 5é¢igualal (um).

O Indice de Eficiéncia na Prestacio do Servigo e no Atendimento ao Publico — [ESAP ¢

calculado da seguinte forma:

IESAP =3* (Valor FATOR 1) + 3%(
FATOR 4) + 1*(valor FATOR 5)

- Assim:
FATOR | =]
FATOR 2 =1
FATOR 3 =1
FATOR 4 = |

FATOR 5 =1

IESAP=3*1+3*]1+2*]1+1*]|l+1*1=10

21

valor FATOR 2) + 2*(valor FATOR 3) + 1*(valor

043



Aguf:sae
Sinop
7&/

Nascentesdo

Xingu
s

O sistema de prestagdo de servi¢os e aten}dimenlo ao publico da prestadora, a ser avaliado
anualmente pela média dos valores apurados mensalmente, sera considerado inadequado se o
valor do IESAP for igual ou inferior a & (cincij:r) e adequado se for superior a 5 (cinco), com as
seguintes gradacdes: '

a) Regular se superior a 5 (cinco) e me

rlor ou igual a 7 (sete),
b) Satisfatério se superior a 7 (sete} & menor ou igual a 9 (nove);
¢) Otimo se superior a 9 (nove).

As propostas deverdo considerar, minimamelihte, a seguinte evolucdo para o IESAP:

IESAP
ANO —
iNDICE DE EFICIENCIA
Ano 1 -
Ano 2 Regular
-, Ano 3 Regular
Ano 4 Reqular
Ano 5 Satisfatorio
Ano 10 Satisfatério
Ano 15 Satisfatério
Ano 20 Satisfatorio
Ano 25 Satisfatério
Ano 30 Satisfatério
\
Desta forma, a Concessionaria supera a meta de tal indicador para o primeiro ano de
' i
concessdo, alcangando o patamar 6timo.
3.2 Indicador de adequacio do sistema de comercializacio dos servigos
— a) Condic¢do 1:
- Indice de micromedigdo: Calculo més a més de acordo com a expressdo,
IM = _Nuamero total de ligacdes com hidrémetros em funcionamento no final do més*100
Nimero total de ligacées existentes no final do més
De forma a quantificar o indice de micTomedig:ﬁo apresentamos, més a més, a quantidade
total de ligagdes hidrometradas para o ano de 2015.
' Jan/15 | Fev/15 | Mar/15 | Abr/15 | Mai/16 | Jun/15 | Jul/15 | Ago/15 | Set/15 [ Out/15 | Novi15 | Dez/15
' Ligagdes 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
Ligac@es 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
i Ligagoes de Agua ‘_
| Ativas 39.335 | 39.597 | 39.823 | 40.103 | 40.195 | 40.288 | 40.362 | 40.631 | 40.882 | 40.546 | 40.006 | 40.962

22
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Dessa forma ¢é possivel verificar quc‘ o indice de micromedig¢@o para o ano de 2015 &:
IM = 40.769*100 = 99,53%

40.962

De acordo com a metodologia de ca’ilrculo, a condigdo seguira os seguintes critérios:

Tabela 14 — Avaiiacéo do quesito da Condicio 1

_INDICEDEMICROMEDICAG(%) | VALOR

0.0
1.0

Menor que 98%

Maior que 98%

-,

Assim, é possivel verificar que o indice de micromedigdo € superior a 98%, o que indica

que pontuacao para Condigdo I € iguala | ( ium).

b) Condi¢ido 2: ‘

Tal condi¢@o pretende aferir se os canais alternativos de atendimento ao usuério estdio

sendo efetivos, ou seja, se o usuario tem conhecimento sobre 0s mesmos e se utiliza-o.

I> = Niumero de atendimentos feitos diretamente balcio no més x 100
Nimero total de atendimentos realizados (balcdo + telefone)

|
I2-32.649 = 86,81%
37.607

|

|

Frise-se aqui a existéncia de uma ex{ensa gama de servigos que podem ser realizados,
exclusivamente pelo atendimento presencidl, como por exemplo renegociagdes de débitos,

transferéncia de titularidade, pedido de ligagéio de dgua, isto porque tais solicitagdes dependem

da apresentag@o e/ou assinatura de documentos.
O valor a ser atribuido a condigiio 2 segue a tabela abaixo:

Tabela 15 — Avaliagio do quesito da Condicdo 2

FAIXA DE VALOR DO Iz VALOR
Menor que 20% 1.0
Entre 20% e 30% 05
Maior que 30% 0.0 J—\&-’
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Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para Condigéo 2 ¢ igual a 0 (zero).

¢) Condigio 3:

Tal condigd@o pretende verificar se a anélise critica das faturas emitidas aos consumidores

esta sendo efetiva.

3= Numero de exames prediais realizados x 100
» .. | A . roqs
Numero de contas emitidas no més com consumo maior que 200% da média

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

- a—

1.067
O valor a ser atribuido a condigdo 3 segue a tabela abaixo:
Tabela 16 — Avaliaciio do quesito da Condigéo 3
FAIXADEVALORBOI> |  VALOR
Menor que 98% 1.0
Entre 90% e 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 ultima faixa seja menor que 90%. Dessa forma, é possivel verificar que o valor para
o,
-’ Condicéo 3 € igual a | {(um), maior que 98%,

d) Condi¢io 4:

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

recebimento das faturas é suficiente. \

I4 = _Nuamero de pontos credenciados x 1000
Nuamero total de ligagdes de d4gua no més

ls=_10x1000_=0,24
40.962

O valor a ser atribuido a condigdo 4 segue a tabela abaixo:
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Tabela 17 — Avalia¢io do quesito da Condigio 4

( FAIXA DE VALOR :D_O - _ : VALOR
Menor que 0,7 1.0
Entre 0,5e0,7 | 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

i . : l o ] : T
a ultima faixa seja menor que 0,5. Dessa fonlma, ¢ possivel verificar que o valor para Condigéio

-, Importante frisar que a concessiondria tem convénio de recebimento de contas em todas

4 ¢ igual a 0 (zero), menor que 0,5.

ML & w3 . | ' " .
as agéncias bancérias do municipio e pretende ampliar a quantidade de pontos de recebimento

de forma a facilitar o pagamento das faturas pelo usuério.

e) Condigdo 5: ‘

e ; .. _— -
Tal condigdo pretende verificar se estd havendo comunicagdo com os usudrios com

relagdo a existéncia de débitos pendentes antes do efetivo corte.

[s = _Numero de comunicagdes de corte emitidas pela prestadora no més x 100
Namero de contas éujeilas a corte de fornecimento no més

15=L7.155 x 100 = 100%
‘ 7.155

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

25

| 047



A gubs de Nascentesdo

" Xingu
20y | 2L

Tabela 18 - Avaliacgo do quesito da Condigdo 5

FAIXA DE VALOR DO 15 : 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

ue a Gltima faixa seja menor que 95%. Dessa forma, é possivel verificar que o valor para
)

Condigao 5 ¢ igual a 1 (um), maior que 98%.
- -,
f) Condic¢do 6:
Tal condigdo pretende verificar se g reestabelecimento do fornecimento de agua ao
usudrio ocorreu em até 24 horas do pagamento de seus débitos.
|
[6 =Numero de restabelecimentos do fornecimento realizados em até 24h x 100
Namero total de restabelecimentos
lo = 13.844 x100 = 60,58%
6.345
O valor a ser atribuido a condigiio 6 §egue a tabela abaixo:
Tabela 19 — Avaliacio do quesito da Condigfio 6
~— FAIXA DE VALOR DO s o - VALOR
Menor que 95% 1,0
Entre 80% e 95% | 05
Maior que 80% 0,0

Entende-se que a primeira faixa para avaliagdo do pré-requisito seja maior que 95% e que
a ultima faixa seja menor que 80%. Dessa forma, € possivel verificar que o valor para Condigéo
6 ¢ igual a 0 (zero). |

O Indice de Adequagdo da Comercializagdo dos Servigos — IACS ¢ calculado da seguinte

forma:

P
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IACS = 5% (Valor Condigdo 1) + ?*(valor Condigdo 2) + 1*(valor Condigdo 3) +
1*(valor Condigdo 4) + 1*(valor Condigio 5) + 1*(valor Condigdo 6)
Assim:
Condigdo 1 =1

Condigdo 2=10

Condigdo 3 =1
Condigdo 4 =0 |
Condigdo 5 =1
Condigdo 6 =10

IACS=5*1+1*0+1*1+1*01*1+1*0=7

O sistema comercial da prestadora, a ser avaliado anualmente pela média dos valores

apurados mensalmente sera considerado madé‘quado se o valor do IACS for igual ou inferior a

5 (cinco) e adequado se superior a este valor, com as seguintes gradacodes:
| - regular se superiar a 5 (cinco) e igual ou iTlferior a7 (sete);
Il - satisfatorio se superior a 7 (sete) e igual ou inferior a & (nove);

Il - atimo se superior a 9 (nove).

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

indicador no primeiro ano de concessao.

3.3 Indicador de nivel de cortesia ¢ de/qualidade percebida pelos usuirios na

prestagiio do servigo.

A verificagio dos resultados foi obtida através de Pesquisa de Opinido que tem como
objetivo avaliar a prestagdo dos servigos disponibilizados pela concessionaria. A pesquisa foi
realizada por empresa independente, no dia 7‘ de abril de 2015, e contou com a participagéo de

350 usuarios. A pesquisa na integra acompanha este relatério.

3.4 Divulgaciio 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.

i 649
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Mesmo tratando-se do primeiro ano de concessdo, ja é possivel observar seu comprometimento

e preocupacdo com relag¢do a qualidade das seus servigos prestados e com atendimento aos

consumidores.

Com intuito de divulgar os resLllados obtidos pelos servicos prestados pela
concessiondria neste primeiro ano, o relatdrio de indicadores estara disponivel na integra no

site www.nascentesdoxingu.com.br/downloads para acesso a todos os usuarios.
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O Contrato de Concessdo N°. 096/2014 firmado em 19/09/2014, prevé em seu Anexo
XV - Termo de Referéncia para Execuéﬁo do Contrato, o acompanhamento de alguns

indicadores que compreendem aspectos técn‘lcos-operaclonals e gerenciais.

Conforme analise dos dados ¢ possivel observar que a empresa Aguas de Sinop vem
: s s it | i .
cumprindo com os indicadores eslabeiec;dos| em contrato, prestando um servigo de qualidade a

populagdo, contribuindo para o desenvolvimento do municipio e melhoria na qualidade de vida.
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Sinop IMT., 07 de Abril de 2.015

Pesquisa Geral

i 350_J|

Pessoas Entrevistadas

Perfil do Entrevistado

Sexo :
[ Masculine 191 54.6% = 54,6%
f Feminino 159 454% 45,4%
Total 350 100,0%

il - ldade.

f 1825 anos ! 58 16,6%
J 26 a 35 anos 120 34,3%

36 a 50 anas 83 237%
f51 265 anos 64 18,3%
Enaas e 65 anos AT
Total 350 100,0%

Escolaridade

| Analfabeto | 5 14%
!Ensino l;‘u.nuamen:a! 122 349% : 34,9%
! Ensino Médio 176 50,3% 50,3%
! Ensino Supe.sior 4?“ 13, 4'/:
Total 350 100,0%

Renda

J At Rs 500,00

JEntre Rs 501,00 a RS 1.000.00

! Enlre RS 1.001.00 a RS 1 500,00
JEntre RS 1.501,00 2 RS 2.000.00
| Mais de RS 2.001,00

INéo tem rendimento

| Niio sase / Nao respondeu

Total
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Mirketing 3 Deseaveliments
L T —

| Pesquisa Geral l

| 350 |

Pessoas Entrevistadas |

Avaliagao dos Servigos de Sar

1eamento Basico (Agua e Esgoto)

Tipo de usudrio que o

!CDmgr:ial
!Remdenusal
" Piblico
‘lﬂdﬁslrlﬂl
Total

entrevistado se encaixa:
' 7% 21.7%
78 78.3% 78.3%
0 0.0%
0 0.0%
350 100,0%

Gostariamos de saber se em seu domi

ilio o abastecimento de dguas é feito pela

concessionaria Aguas de Sinop, Sim ou Nao?

Ism [ 324 92,6% 92,6%
Inao 11 20 57% M5.7%
% N sabe / Nio respondeu ! 6 1,7% §1.7%
Total ' 150 100,0%
‘Por que o entrevistado ndo utiliza a rede de agua?
[ renho pago 19 950% 95.0%
[ A conta de dgua & muito atta 0 00%
© Agua nao ¢ boa 1 0 00%
f custo de ligagao ¢ aito | 0 00%
!7 a0 passa rede de dgua em minha resiﬂéﬁma . B o 0,0%
fouros motivos . 0 0.0%
* Nao sabe / Nao respondeu 1 50%
Total 20 100,0%

'O entrevistado possui caixa de agua o

reservatorio de 4gua em sua residéncia?

l Sim
I nao
Total

327 93.4% 93.4%
23 6,6% WG.6%

350 100,0%

Sinop /MT., 07 de Abril de 2.015
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Sinop IMT., 07 de Abril de 2.015

F Pesquisa Geral |

' 350 ||  PessoasEntrevistadas |

Gostaria de saber se em seu domicilio a coleta de esgoto é feita pela
concessiondaria Aguas de  Sinop, Sim ou N&o?
Isim i 159 454% 45.4%
Inao N 190 54,3% 54.3%
Nao sabe / Nao respondeu - [ 1; 0.3“;’».5 0,3%
Total h 350 100,0%

Por que o entrevistado nao utiliza a rede de coleta de esgoto?

! Tenho fossa ‘
lO esgolo & j0gadn em nos & comegos

! Custo de ligagao 6 alte. ' ]
lNao ua's;s.aln.'éde de esgoto em minha residéncia \
lOulros motivos {
lNao sabe / Nao respondeu

Total ' |

92,1%

190 100,0%

Avaliagdo dos servicos prestado

pela Concessionaria Aguas de Sinop

De um modo geral, como o entrevistad
pela concession

avalia a qualidade dos servlgos pmstados
ria Aguas de Sinop? : ,

iExcelente

IBc:m

 Regular

frum

fPessnmo

iNau sabe / Nao respordeu ”
Total

77.4%

Pl o
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| Pesquisa Geral I
| 350 ]L Pessoas Entrevistadas —I

Sinop /MT,, 07 de Abril de 2,015

0 entrevistado ja precisou solicitar servigos ou fazer reclamacgao sobre os
ervigos d égua e esgotus?

Ism T Tas 129 fggaov
nao | 305 sn1% 87.1%

Total ‘ 150 100,0%

|
|
|

Como o entrevistado avalia a solugio dada pela concessionaria Aguas de,S[n,op
quando precisou soi[citar enrlgos ou fazer reclamat;oes?

IExcetente 3 eT%

fsom 20 44,4% 44,4%
 Regular L1 2a.4v Semgosay,

I Rum . 3 67% @6.7%

{ Pessimo | 8 17,8% 17.8%

I Nao sabe / Nao respandeu 0 o0% |00%

Total 45 100,0%

(o] entrewstado manteve algum contaticom a Aguas de Slnup, para aigum sarvico

ou providéncia?
Isim ' 38 10,9% f8910.9%
o L 32 891% 89.1%
© Mo sabe / Nao respondeu 0 0,0% [0,0%
Total 350 100,0%

‘Qual a forma de contata que o entrevistado utilizou para so{icimro nglgo de
Agua de Slnop?

IFDI até o escntono local | 20 52.8% 52.6%
ILIQOII no leir_k}nv do escritono jocal o 1 18 47,4% 47 4%
Total ‘ 38 100,0%



e
“}/.‘? A
.

wiand

natito Mats.grassente de *esquna
Marketing ¢ Deseniatviments
Profis uional

E:

Sinop IMT., 07 de Abril de 2.015

Pesquisa Geral

-

i 350 |1 Pessoas Entrevistadas

I

Avaliacao da qualidade do atenJimento prestado pela Concessionaria

Aguas de Sinop, de acordo com as cinco variaveis a seguir

A facilidade de entrar em contato:

[ Excelente

lEom

 Regular

IRuim

[ Péssimo

!Néosahe / Nao respongdeu

Total

’ 5 13,2%
' 25 65,8%
s

1 2,6%

1 26%

0 00%

38 100,0%

65,8%

A atencdo e educagdo dos atendentes da Concessionaria Aguas de Sinop:
J Excelente 6  158%
I8om 25 658% 65.8%
;'.Fiégular. s 13.2%
IrRum 1 2,6% §2.6%
Jressimo 1 2,6% §2.6%
[ Nao sabe / Nao respondeu 0 0,0% rl).{]%
Total 38 100,0%
|
Arapidez n{o atendimento:
IExcetente s 7ew
I 8om ' 14 36,8%
| Regutar i 12 31,6% Dw—
_l_l?Utm 5 13,2;’-
IPéSSrmu ! 10.57‘";’.7
lNéo sabe / Nao respondeu [i] 0,0%
Total 18 100,0%
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g Pesquisa Geral _}

I 350 I Pessoas Entrevistadas l

O correto repasse das infdrmagﬁes.dado pelos atendentes:
fexcetente ' 3 7,9%
- e e M e
Regular i T 6 158% =
JRuim 1 26%
JPessimo 1 2,6% g2.6%
IN;’:D sabe / Nao respondeu . i 0 0.!5'/; 0,0%
Total 38 100,0%
A facilidade de entrar em contato com o escritério comercial
Iexceente AA 5 13.2%
e e o5 55
s e - e
Irum T 26%
I Pessima [ 1 26%
I Ndo sabe / Nac respondeu ' 0 0,0%
Total ' 38 100,0%

O entrevistado confia na dgua distribuida pela Aguas de Sinop para beber?

Isim 302 86.3% 86.3%
i Nao 48 13,7% B 13.7%

Total 350 100,0%,

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

§ Excelente 23 6,6%

feom 5 757%

75,7%

- Reqular | 44_ 12.5%“ =9 12.6%
[ Ruim 7 20% §2.0%
[ Péssimo | 8 23% §2.3%
iNéo sabe / Néo respondeu | 3 0.9%; 0.8%

Tatal | 350, 100,0%
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\ Pesquisa Geral |

| 350 |[  PessoasEntrevistadas |

Normalmente qual a dgua que o Entrevistado usa para beber?

I mineral

lPoco
Caminhdo Pipa

IDa tomeira

lOutru lip;é :

{ Nao sabe / Nao respondeu

Total

7 20,3%
29 8,3%
0 0,0%
2467 7 70.37‘{',‘ 70.3%
0

Qual a 4gua que o entrevistado ¢

| Otertada peia Aguas de Sinop 325 92,9%

IPoco 20 57%

 Caminhao Pipa 0 0.0%

foutras 0 0.0%

lNéu sabe / Nao respondeu 5 1.4%

Total 350 100,0%

= Ha falta de dgua em sua casa?
Isim ' 16 4,6% f§a.6%
| I8 334 954% 95.4%

0 0,0% [0,0%

Total 350 100,0%
Com que freqiiéncia falta 4gua na residéncia do entrevistado?
| Diariamente 4 250%
IUma \ez por semana 8 50,0%
| Mais de uma wez por semana 1 6,3%
IUma VezZ por més 3 18,8%
lRaramenlr_- 0‘ 0,0%
M@0 sabe / Nao respondeu 0 00%
Total - | 16 100,0%
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| 350 ||
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|

Quando ha falta de agua, quanto tempo demora para normalizar o abastecimento?
IAte 4 horas 7 438%
[0 428 homs 5 313%
' De 8 2 12 horas 0 00%
IAmma de 12 horas 0 0, 0%
Inao sabel Niio respondeu 4 ) 25 0%-
Total 16/ 100,0%

Em caso de falta de dgua, em qual periodo ocorre com mais frequéncia?
fmanha ' 6  37.5% 37,5%
fravce 5 31,3% 31.3%
[ Noite. 3 18,8% Y 18,8%
lN.:m sabc.' Nao respondeu 2 12,5% 12,5%
Total 16 100,0%

As informagoes contidas na fa
entendimento?

ra de dgua sado detalhadas e de facll

Isim ‘ 285  757% 75,7%
I N:«o I 185 5, 1%
Pan:ralmente 53 ~15 1%
I Nao sabe / Nao respondeu 14 a0%
Total 3150 100,0%

Se verificar um erro na sua fatura de dgua ou problemas no abastecimento para
onde o entrevistado liga para mclamar? i
B Aguas de Sinop 329 94,0%
IF’mfexlur‘! | 0,6%
| Procon 0 00%
I Imprensa 0 ' 0,0%
| outro érgao o 00%
l Nau sabe / Nao respondeu 19- 5.4%
Tatal 350“ 100, 0%.

o
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muwx«: sm.;g nesEALe de Pesgins
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i
\

Pesquisa Geral ]

| 350 ||  PessoasEntrevistadas |
[

[

Como o entrevistado considera os}valores cobrados pela concessionaria?

[ elewdos \ 1 69 19,7%

[ vommais L AL 77.1%
Baixos ' _ L 0 0,0%

lNﬁo sa-b.é-:' Nao n‘:sp_ondeu _ | 11 3,1%

Total 350 100,0%

Sobre a comunicacdo da Concessionaria Aguas de Sinop

Tem acesso as not!cias e informagGes sobre as agdes de malho
desenvolvidos ﬁela Aguas de Sinop?

\ 78 22,3%
- %7 783%

Nao sabe { Nao respo—r;&e-u ' o i 5 4%‘ !
Total 350 100,0%

| Teleiszo

IRago 6 46,2%
Inteme (Sites) 2 2,6% !
lJnrnaH 0 0,0%J

IRedeﬁ Sociais 2 2,6%
INao sabe / Nao raspondeu 8 10,3%
Totat i 78, 100,0%




IMADI

pedrtain Matoyravazene de Pescina
Marketing ¢ Derenrvalvimentc
Protisplanat
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—

L350 |

Pessoas Entrevistadas |

Sinop /MT., 07 de Abril de 2,015

E qual a sugestao para melhorlp dos aervlgos da Agua de Sinop?

I Melhozar o alendlmenm | 10“ 2,9%
ITer mals op;des para o pagamenio da ialura ] 14‘ ;
in elhotar o tratamento de esgolo - ‘ 4
I Implantar a rede de esgoto na minha rua | i 1131 33 7%
iOfcrccer abas!ecnmcnlo 24 horas | : 4 11 f’s_
; Ter mais informages ¢a falura de dgua mais claras pafa o usuano l‘)I 0,0%
Melhorar a qualidade dos semngos | | EBE 19.4%__ ,
[ Qutras sugestoes | ‘ 4 1%
 Néo sabe | Nao respondeu ! L1 seew k=
Total 350, 100,0%
e Outras sugestdes: :
lMais agilidade no atendimenlo a vazamentos ‘ ' 7 1| ,. 25,0% 25,0%
’Melhorar a qualidade dos canos 7 - ‘ o : - 1 ‘WE;.O% 25,0%
. Reduzir o prea; i;g; ) [ i e ‘;’g D'I e 25,0%
]Ter um melhor planejamento | i 1“—_250—% 25.0%
Total N 4] 100,0%

Finalizar

O entrevistado considera importante utillj:r arede de dguae esgotos disponlblllzada

5 _pela Agu de Sinop?
Isim 336 96,0% 96,0%
nao : R B
 Nao sabe / Nao respandeu Bi 2 3% §2.3%

Total

350| 100,0%

oo

)
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

ANEXO V - Carta ASI n° 189/2017 de 12 de Abril de
2017
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Av. dos Jacarandas n2 3960 — Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510
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Tel. (66) 3517-n150 / 3531-7004
Rua das Nogueiras, 8oc
Centro - Cep 78.550-226

Sinop - MT

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

lIma. Sra.

Rosana Tereza Martinelli

Prefeita Municipal de Sinop/MT

Prefeitura Municipal de Sinop - MT

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

clc

limo. Sr.

José Almiro Muller

Diretor Presidente da Agéncia Reguladora de Sinop/MT

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

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

Prezada Senhora,

A Concessionaria Aguas de Sinop S.A. vem, por meio desta,
encaminhar o relatério de indicadores operacionais em anexo, contendo os

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

Sendo o que havia para o momento, colocamo-nos & Vossa disposigao
para sanar quaisquer duvidas ao passo em que despedimo-nos renovando

votos de estima e consideragéo.

Atenciosamente,

e

" 2
Diego-Ra ael Dal ro
D xecutivo

Nascentesvo

Xingu
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INTRODUCAO

O presente relatério tem como finalidade apresentar a Agéncia de Regulagdo de
Sinop. os indicadores operacionais do Sistema de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitario do municipio. conforme estabelecido na Resolugdo AGER 002
de 12 de dezembro de 2016, estabelece a metodologia para aferir o indicador de

eficiéncia na prestagdo do servigo € no atendimento ao publico (IESAP). Resolugdo

AGER 003 de 12 de dezembro de 2016, estabelece a metodologia para aferir os
indicadores de metas qualitativas aplicado a;) 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 dfl metas qualitativas aplicado aos servigos
publicos de esgotamento sanitario no municipio de Sinop. Resolu¢do AGER 005 de 12
de dezembro de 2016, estabelece a metodo:logia para aferir o indicador de adequagdo
dos servicos (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

usuarios na presta¢do dos servigos (INCQ). ‘

\
A avaliagdo dos indicadores operacionais permite uma avaliag@o sistematica e

um melhor gerenciamento dos servicos prestados. Desta forma, a existéneia e utiliza¢do
de um sistema de indicadores de desempenho confidvel se torna um ferramental
indispensavel para este fim.
— ‘
O acompanhamento dos indicadores tem como finalidade a avaliagdo da
prestagiio adequada do servigo concedido, sempre primando pela qualidade na prestagdo
do servigo e tendo como metas a regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga,

: ; ; |
atualidade, generalidade e cortesia na prestagdo 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 ‘cﬁciéncia na prestagdo do servico e no
atendimento ao publico (IESAP), em seu Anexo Unico, estabelece que o indicador [ESAP

sera calculado de acordo com a seguinte forlmula.

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

- * (Valor Fator 4) + 1 = (Valor Fator 5)
O IESAP ¢é inadequado se o valor de seu resultado for igual ou inferior a 5 (cinco)
|
e adequado se for superior a 5 (cinco), com as seguintes classificagdes:
a. Regular se superior a 5 (cinco) ¢/menor ou igual a 7 (sete);
b. Satisfatorio se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove):
¢. Otimo se superior a 9 (nove). |
O IESAP sera indicado como CUMPRIDO atendendo as metas conforme segue:
Tabela 1. Metas anuais IESAP
m T . -
Ano 2 ' Regular
-~ Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatorio
Ano 10 Satisfatorio
Ano 15 Satisfatério
Ano 20 Satisfatorio
Ano 25 Satisfatorio
Ano 30 ‘ Satisfatorio

O resultado do IESAP devera ser publicado anualmente no més de dezembro por
meio de resolugfio regulatdria que certifique o cumprimento ou ndo do marco executivo

apurado.
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1.1.1. Apuragio mensal Valor Fator 1 |

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

a data de conclusdo, obedecidos os seguintes prazos:

Tabela 2. Pra.!zos - Valor Fator 1

Ligacdo de Agua 5 dias uteis
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de 4gua 24 horas
Falta de d4gua local ou geral 24 horas
_ Ligacdo de esgoto 5 dias Gteis
Desobstrucdo de redes e ramais de esgoto 24 horas
Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade de repavimentagdo 4 dias uteis
Verificacdo da qualidade da dgua 12 horas
Restabelecimento do fornecimento de dgua 24 horas
Ocorréncias de cardter comercial 24 horas
O indice de eficiéncia dos prazos de atendimento sera determinado como segue:
n Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido * 100
B Quantidade total de servigos 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 realizag@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,

_ 58402 * 100

= = 0,
1 53423 92,08%
O valor a ser atribuido ao FATOR 1 obedecera a tabela abaixo:

Tabela 3. Valor Fator |
Indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%)

Valor

Menor que 75% 0.0
[gual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% 1.0

A concessiondria vem trabalhando ativamente para redugdio do tempo de

atendimento as solicitagdes operacionais com intuito de melhor atender seus clientes.
\ jk}\)
N
ry
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\
Durante o periodo estabelecido o indice de chiéncia dos prazos € de 92,08%, desta forma

a pontuacio da concessionaria no FATOR 1 éigual a 1 (um).

1.1.2. Apuraciio mensal Valor Fator2 |

Relacionado a eficiéncia da programagio dos servigos, definido pelo indice de
|
acerto da prestadora quanto a data prometitlia para a execugdio do servigo. A prestadora
;o ” [ . . ~
devera informar a data provavel da execu¢do do servigo quando de sua solicitagdo,

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

—-— No caso de reprogramacio de datas prometidas devera ser buscado um novo

definida no item anterior.

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

O indice de acerto da programagdo dos servigos sera medido pela relagio
percentual entre as quantidades totais de servigos executadas na data prometida, € a

quantidade total dos servi¢os solicitados, conforme formula;

_ Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido * 100

12
Quantidade total de servigos realizados

Conforme informado no item anterior, considerando os servigos listados a Aguas
de Sinop realizou, no periodo que comprec:{de os meses de outubro de 2015 a setembro
de 2016, 63.423 atendimentos para a realiza¢@o de servigos aos usuarios. Considerando
ainda que o prazo informado aos usudrios para o atendimento as solicitagdes ¢ o ja

et estabelecido conforme a Tabela 2, deste total 58.402 foram realizados dentro do prazo

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

conforme segue,

|
58402 = 100
~ 63423

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

= 92,08%

Tabela 4. Valor Fator 2

idicc de cﬁciéci:l dos prazos (0 atendimento (%) e Yalon
Menor que 759 . i 0.0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0.5
Igual ou maior que 90% 1.0
7
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A concessiondria vem trabalhando ativamente para redugdo 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 pontuagdo da concessionaria no FATOR 1 ¢ igual a 1 (um).

1.1.3. Apuracgiio mensal Valor Fator 3

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

avaliadas pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

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 atendimento aos

consumidores

Faché

Figurzi 3. Sala de atendimento aos

consumidores

Xingu
TN
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b) Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefénicos que o usudrio
pretenda, durante 24 horas, todoJ os dias do ano
A empresa Aguas de Sinop disponi:ﬂ:)iiiza canais alternativos de comunicagiio do
usudrio com a concessionaria, através do site http://www.nascentesdoxingu.com.br/, o
usudrio consegue emitir a 2° via de sua fau‘;ra, verificar seus dados cadastrais, historicos
de pagamentos e pendéncias. Outra altemalilva ¢ o telefone do atendimento ao cliente (65)
3517-1150, que funciona de segunda a scxtzjl-feira no horério das 07:30 as 17:30 horas. A
Concessiondria conta com uma central de dllendimento que funciona através do telefone
0800 647 6060. Além disso, a empresa 'Pferece um servigo mais especializado aos
usudrios que, tendo recorrido a outros canais da empresa. continuaram com duvidas sobre
o atendimento prestado ou com a solugéo dlada ao problema, foi implantado o Canal de
Ouvidoria na Nascentes do Xingu. A f'crraﬁnenta recebe sugestdes, elogios, dentncias e
reclamacoes sobre a prestagio dos serviq:oTs de agua ¢ esgoto nas cidades. O canal de
Ouvidoria esta em funcionamento no escritdrio da holding em Cuiabé pelo nimero (065)
3634-2820. }

¢) Atendimento personalizado domiciliar

A empresa Aguas de Sinop disponibiliza aos usuarios atendimento domiciliar
personalizado, na qual os agentes comerciaiL‘. prestam informacdes de natureza comercial
sobre os servigos. além de sanar qualiuer duvida referente as faturas emitidas
mensalmente. Para tanto, os agentes comerciais sdo treinados frequentemente para que

eles possam transmitir essas informagoes de maneira clara e objetiva aos usudrios.
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Figura 4. Agente corrrrcial em atendimento domiciliar

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

Quanto a informatizagdo do servigo de atendimento ao piiblico a empresa Aguas
de Sinop conta hoje com um moderno c}confortével ambiente para csse fim, com
equipamentos de senha automatica e tela de \}isualizagﬁo, que agilizam o atendimento aos
consumidores, além da praticidade na geraqgéio de qualquer informagao de interesse aos
usudrios, através de simples consulta aos; computadores equipados com sofiwares
especificos. Com este novo sistema é possive!l monitorar indicadores de atendimento, tais
como: tempo médio de espera, tempo médio de atendimento, tempo de ociosidade das

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

Figura 5. ~ Novo Sistema de Figura 6. Novo Sistema de

Atendimento ao usudrio Atendimento ao usudrio J @\)

8 074
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Figura 7. Novo Sistem%a de Atendimento ao usudrio

Além disso, foi implantado tambéml‘o sistema de leitura e impresséo de faturas
simultdnea. Esta solugfio 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. ‘LVa.lor Fator 3

Estruturas de atendimento ao puablico Valor
Duas ou menos estruturas 0,0
Trés das estruturas 0,5
As guatro estruttiik'as : 1,0

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

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

1.1.4. Apuraciio mensal Valor Fator 4

Relacionado a adequagéo 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 fécil acesso
¢ proximo a dois pontos de confluéncia de transporte coletivo, os dois na Avenida Julio

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

1 * 075
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- Figura 8.  Ponto dnibus 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

l. ‘ : 4
O escritério de atendimento ao usudrio da Aguas de Sinop fica proximo de pelo
menos 5 (cinco) pontos de recebimento de faturas. Na Avenida Julio Campos temos a
Loja Cristina Baby e o Banco Bradesco, 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 Figura 1.  Fachada Sicredi
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¢) Facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento
proéprio
Sempre preocupados com os usudrios dos servicos de abastecimento de dgua e
esgotamento sanitdrio no municipio de Sinop. a Aguas de Sinop disponibiliza vagas para
\

estacionamento em frente ao escritorio admi‘nistrativo, o0 que proporciona maior conforto,

facilidade e agilidade aos nossos clientes.

-
Figura 12.  Vagas para estacionamento ‘iem frente ao escritorio da Aguas de Sinop
d) Facilidade de identificagio |
|
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,
A

€ possivel identifica-lo facilmente por toda p‘opulaqéo de Sinop.

|

Figura 13.  Escritorio de atendimento de facil identificacio
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e) Conservacio e limpeza

Sempre preocupados com os clientes

;. a Aguas de Sinop garante um ambiente de

trabalho limpo e bem conservado para seus Jlsuérios, clientes e visitantes. A qualidade de

asseio de um ambiente além de impactar p
empresa, pode influenciar na produtividade ¢

clientes, pois esta diretamente ligada a uma

f) Coincidéncia do horario de atendii

ositiva ou negativamente a imagem de uma
los seus trabalhadores e no bem-estar de seus

melhor qualidade de vida.

mento com o da rede bancaria local

Com intuito de propiciar maior comodidade aos usudrios, a empresa Aguas de

Sinop possui hordrio de atendimento de seg

sunda a sexta-feira das 07:30 as 17:30, ndo

fechando no horario de almogo, sendo assim compativel com o hordrio de atendimento

da rede bancario do municipio de Sinop que

agilidade por parte dos usudrios em solucion

¢ das 09:00 as 14:00. Essa relagdo facilita a

ar seus problemas.

g) Namero maximo de atendimentor didrios de atendimento por atendente
menor ou igual a 72;

Conforme histérico de atendimentos realizados, Figura 14. ¢ possivel calcular a

quantidade de atendimentos por colaborador.

- HoE s :
- [ Asmop 01102015 || 3ome0ts |
% TEND. CALLCENTER 0 10 |40775 | 283 | D0:00:00 | 00:0252 | 00:00:00 (00.00/0000 - 00:00:00) =
| IaTENDIMENTO COML 00:00:00 | 00:04:52 [ 00:02:09 0211072015 - 17:69:43) | .
i £
i 6 2206 | 66519 | (333 wh
B - . e

Figura 14.  Resumo — Atendimento Sinop

|

Fall center, que conta com | colaborador, a
média de atendimento didrio é calculada da seguinte forma:

Sendo assim, para o atendimento no

R

078
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o 10.775 atendimentos durante o periodo de outubro de 2015 a setembro de
2016:

° 898 atendimentos por més;

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

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

de atendimentos durante o segundo ano de cl,oncesséo foi de:

e 55.744 atendimentos durante|o 2° ano de concessio;
° 4.645 atendimentos por més;!

- . 211 atendimentos por dia, considerando 22 dias uteis por;
° 42 atendimentos por colaborz{dor por dia.

h) Periodo de tempo médio entre a clhegada do usudrio ao escritério e o inicio
do atendimentoe menor ou igual a 10 minutos;

Conforme Figura 14, a qual apresenté um resumo do dos atendimentos realizados
pela Concessiondria Aguas de Sinop, pode-se observar que no periodo que compreende
os meses de outubro de 2015 a setembro de 2016, foram realizados 55.744 atendimentos.
¢ que o tempo de maior espera para atendime!nto foi de 2 minutos e 9 segundos, atendendo
assim a meta.

\

\
i) Periodo de tempo médio de atendimento telefonico no sistema 0800 menor ou

- igual a 3 minutos. |

Conforme observado através da Figura 14, € possivel observar que o tempo médio
de atendimento aos usuarios que procuraram "o call center, durante o periodo referenciado,
ndo superou 3 minutos. ‘

Diante do explanado, apresenta-se a iava]iac;ﬁo dos quesitos previstos no Fator 4,
conforme os seguintes valores: '

Tabela 6. ‘Valor Fator 4
Adequacio das instalagoes e logistica de atendimento a0 piblico

Atendimento de 6 ou menos itens 0.0
Atendimento de 7 itens 0,5
Atendimento de mais de 7 itens 1.0
NS
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Desta forma, é possivel verificar que a concessiondria atende a todos os pré-

requisitos solicitados. Sendo assim, sua p011iuagﬁo no FATOR 4 é igual a 1 (um)

1.1.5. Apuracio mensal Valor Fator 5

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

da prestadora que ¢ projetada de forma a proporcionar o conforto ao usuario.

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

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

- oferece: ‘

a) Separaciio dos ambientes de espera e atendimento

Existe uma distancia razodvel entre o‘iambiente 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. ‘

i -

i L g
Figura 15.  Local de espera para o Figura 16.  Local de atendimento
atendimento ‘ com privacidade

b) Disponibilidade de banheiros

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

locomogdo.

Jk
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- Figura 17. Disponibilidade de Figura 18.  Disponibilidade de
banheiros banheiros

¢) Disponibilidade de bebedouros de dgua

Enquanto espera o atendimento, o usudrio tem a sua disposi¢iio bebedouro de
agua, caf€, chd, balas e folhetos informativos, tudo pensado de forma a tornar o ambiente

do atendimento mais aconchegante e acolhedor.

Figura 19. bilidade de bebedouro

Disponi

d) Tluminagio e acustica do local de atendimento

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

normas relativas a iluminagdo e acustica adequada para o fim empregado.
i
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¢) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico

Todos os colaboradores do atendime‘nto da Aguas de Sinop, tem acesso e atuam
respeitando as normas de atendimento ao publico padronizadas pela Concessiondria. Os
y | .z ; :
mesmos passam por treinamentos constantes visando o aperfeicoamento do atendimento
a0 usuario.
f) Preparo dos profissionais de atendimento
Os colaboradores que atuam no ateildimento ao usudrio 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 20.  Treinamento aos ‘ Figura 21.  Treinamento aos
colaboradores ‘ colaboradores
- g) Disponibiliza¢io de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros

O escritdrio de atendimento conta coL um ambiente climatizado.

Diante do explanado, apresenta-se a av:«faliaqﬁo dos quesitos previstos no Fator 5, conforme

0s seguintes valores:

Valor Fator 5

Adequacio das instalagoes e logistica de atendimento ao pablico Valor
Atendimento de 4 ou menos itens ) 0.0
Atendimento de 5 ou 6 itens 0,5
Atendimento dos 7 itens 1,0
S
18
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Dessa forma, ¢ possivel verificar que a concessiondria atende a todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo 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 x (Valor Fator 1) + 3 = (Valor Fator 2) + 2 * (Valor Fator 3) + 1
* (Valor Fator 4) + 11 * (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 1 (um), e Fator 5 igual a 1 (um). |

- |
IESAP=(3+(W)+(B*(1)+@+D+ 1A=+ (1x1) =10
Sendo o resultado avaliado como Réguiar se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7
(sete), Satisfatério se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove), e Otimo se superior a 9
(nove). O IESAP do periodo que compreendle os meses de outubro de 2015 a setembro de 2016,
¢ igual a 10 (dez), ou seja, Otimo. i
Conclusdo: Meta atendida ‘
2 INDICADORES PARA O SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA
2.1 Metodologia de metas qualitativas aplicado ao servigo de agua
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 agua, em seu Anexo leico. estabelece um conjunto de indicadores que
permitem avaliar o desempenho geral da prestagdo dos servigos de abastecimento de dgua no

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

de agua: !
Tabela 8.  Indicadores

Indicador Descrigao
IQA indice de Qualidade da Agua
ICA indice de Continuidade do Abastecimento de Agua
IPD indice de Pen‘.fas de Agua no Sistema de Distribuigdo
ICSA indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua

b
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Com a aplicagéo das formulas que serdo descritas a operadora dever4 atingir as seguintes
metas para ter seu contrato indicado como CUMPRIDO:
Tabela 9. Indicador de metas
ARG 0A A PD A
Ano 1 >95% <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 >59% <2 45% 100%
Ano 15 >99% | | <2 40% 100%
fd Ano 20 >95% <2 35% 100%
Ano 25 >99% <2 30% 100%
Ano 30 >99% | <2 25% 100%

Para o cilculo de todos os indicadores utilizou-se as formulas estabelecidas no Anexo
Unico da Resolugio AGER 003 de 12 de deszbro de 2016 relativos ao periodo que compreende
os meses entre outubro de 2015 e setembro de 2016. Os resultados deverdo ser publicados
anualmente no més de dezembro por meio de resolugo que certifique o cumprimento ou nio do

marco executivo apurado.

2.1.1. indice de Qualidade da Agua Distribuida (IQA)

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

eficiéncia no tratamento utilizado pela Concessionaria.

—-— 104 = Quantidade de Amostras de qurbidez e cloro residual fora do padrio
= Quantidade total de an:wstras de turbidez e cloro residual

No periodo determinado foram a:Elisadas um total de 5.908 amostras, destas, 9
apresentaram resultados fora do padrdio de Turbidez e 36 fora do padriio estabelecido de Cloro.

Sendo assim, temos a seguinte equagdo, ‘

IQA = L = (,38%

s 5908+2
Ou seja, do total de amostras analisadas, 0.38% se apresentaram fora do padrio
determinado. Assim, entendemos, o indice de qualidade da 4gua (IQA) se da pela diferenca do

|
total de 100%. que é 99,62%.

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

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

reclamacdes de falta de dgua justificadas pelo numero de ligagdes de dgua do ano em avaliacgéo.

NRFA %1000

ICA = NLA

\
\
Onde, 1

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

-
NLA = nimero de ligagdes de dgua.
O total de reclamagoes por falta de agua no periodo indicado (outubro de 2015 a setembro
de 2016) foi de 922 reclamagdes, apm\umadﬁmeme 77 reclamagdes por més. Conforme Tabela
10 a média do niimero de ligagdes de dgua ativas no periodo ¢ de 40.808 ligagdes.
Tabela 10.  Ligagoes de agua — Aguas de Sinop
Indicador out/15 nov/15 Dez/15 janf16 fev/16 mar/16 | abi/16 | maif16 ' jun/I6 jul/l6 ago/16 set/16
Ligagbes de Agua ativas | 37 ¢ | 39,051 | 40769 | 40.670 | 41.025 | 40.848 | 41541 | 41301 | 40431 | 40514 | 40.546 | 40.795
Micromedidas
Latgg s e v 3360 | 955 | 193 | 70 | 31 | 46 | 15 | 31 | 67 | na | 47 | 80
Estimadas
Tieko e Agua 40.546 | 40.006 | 40.962 | 40.740 | 41.056 | 40.894 | 41.556 | 41.332 | 40.498 | 40.628 | 40.503 | 40.884
- Tem-se, portanto:
1cA 77+ 1000 168
40808

Conclusiio: Meta atendida.
2.1.3. lindice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuiciio (IPD)

O indice de perdas de agua no sistema de distribui¢do ¢ obtido através da divisiio do
namero de reclamacdes de falta de éguajustif'xcadas pelo nimero de liga¢des de dgua do ano em

avaliagdo
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(Volume de Agua Liquido Produzido — Volume de Agua Fornecido) * 100

IPD = =
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

e 12.870.526

= 47,94%

A meta para o segundo ano de concessdo (nov/2016) € 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 Servicos de Abastecimento de Agua (ICSA)

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

de abastecimento da concessionaria dos servigos publicos de saneamento.

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

numero de habitantes da érea de concessio

ICSA =

Onde:

Niimero habitantes atendidos pelos servigos abastecimento dgua: I resultante do produto da
. . . . . . | , soqe
quantidade de economias residenciais ativas de dgua na zona urbana pela taxa média de

~— moradores por domicilio, publicadas no l:llﬁl]'l'l() censo, ou seja:

a, 0.l

Populacdo Urbana Atendida Abastecimento|de Agua = 44.793 x 3,30 = 147.817

Nimero total de habitantes urbanos: E caleulado através do produto da taxa de urbanizagéio

apresentada no ultimo Censo (IBGE/2010) pela estimativa da populag@o publicada no tltimo
ano. assim, conforme tltimo Censo, a taxa de urbanizag¢@o no municipio de Sinop era de 82.89%

e a estimativa de populagao total de 2016 foi‘ de 132.934 habitantes, desta forma: 1y,

Numero total de habitantes = 132.934 x 0,8289 = 110.188 habitantes.

147.817 100
110.188

ICS5A = = 100%
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Através dos resultados obtidos podemos observar que a meta de 100% de indice de
Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua estd sendo atendida pela concessiondria Aguas de

Sinop.
Conclusio: Meta atendida.

2.2 Atendimento as metas qualitativas aplii:adas ao servigo de dgua
\

: . \ . . s
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

abastecimento de dgua no municipio. conforme Tabela 11.

|
- Tabela 11.  Atendimento — Metas de Agua
Ano 1QA ICA IPD ICSA
Meta Ano 2 >99% <5 50% 100%
Atendimento 99,62% 1,88 47,94% 100%
h i T
Conclusiio: 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
\ 4 ; y
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 prestagdo dos|servigos de esgotamento sanitario no municipio. O

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

I:Ldicadores 0]

Tabela 12. peracionais

Indicador e
Descricao

IQE indice de Qualidade do Efluente

I0RD indice de Obstrucdo de Ramais Domiciliares

ICSE indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitario
IORC indice de Obstrucdo de Redes Coletoras

» Ay
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Com a aplicagao das formulas que serdo descritas a operadora devera atingir as seguintes

metas para ter seu contrato indicado como CUMPRIDO:

Tabela 13. Metas a serem cum

>80%
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 >88% <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 Concess3o, item 2.1 do 1° TAM do contrato.

Tabela 14. Metas de cobertura da Concessiio

Ano Cobertura Ano Cobertura
Anol 0% Ano 16 98%
Ano 2 20% Ano 17 98%
Ano 3 30% Ano 18 98%
Ano 4 40% Ano 19 98%

- Ano5 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%
Ano15 98% | Ano 30 98%
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No entanto. verificamos que os indicadores IORD. IORC e ICSE publicados na
Resolugdo AGER 004/2016 estdo com as métricas de aferi¢iio consideravelmente diferentes das
estabelecidas no Edital de Concorréncial n® 002/2014 e, considerando que as métricas
estabelecidas no Edital sdo mais coerentes que as apresentadas na resolugdo, os dados expostos

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

Todavia, se a AGER - Sinop entender que a métrica a ser considerada ¢ a estabelecida na
Resolugdo AGER 004/2016, a Concessiondria solicita a elucidag@o de tais métricas de forma a

compreender a aferi¢do 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 Sanitdrio
T __ INDICADORE METAS -
1QE IORD ICSE - IORC
1 > 80,00% | >40 9% >350
2 > 80,00% > 40 20% >350
3 > 80,00% | >35 30% >350
4 > 85,00% - >135 40% >350
5 > 85,00% >30 50% >350
10 > 98,00% ' >30 98% >350
15 > 98,00% >30 98% >350
20 > 98,00% > 30 98% >350
25 >98,00% >30 98% >350
30 > 98,00% >30 98% >350
- |

Quantidade de Amostras com DBO fora do padrao
Quantidade total de Amostras de DBO

3.1.1. indice de Qualidade do Efluente

IQF =

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

apresentou resultado DBO fora do padr@o. Sendo assim, temos a seguinte equagio,

| 0
1QE = ¢ = 0%

& (89
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Ou seja, do total de amostras analisadas, 0% se apresentaram fora do padrio determinado.

Assim o indice de qualidade do Efluente (IQE) ¢ igual a 100%.
Conclusio: Meta atendida.
3.1.2. indice de Obstrugio de Ramais D?miciliares

O Indice de Obstrugiio de Ramais Domiciliares — IORD, devera ser apurado mensalmente
e consistira na relagio entre a quantidade de desobstrugdes de ramais realizadas no periodo por
solicitagdo dos usudrios e o numero de imdveis ligados & rede, no primeiro dia do més,

multiplicada por 10.000 (dez mil).

- Sendo assim, a tabela 16 apresenta é calculo do [ORD mensalmente conforme formula
abaixo:
Desobstrucdes de ramal
IORD = T W * 10.000
Total de imbveis ligados a rede
Tabela 16. IORD
out/15  nov/l3s fev/16 mar/l6  abr/16  mai/l6  jun/I6  jul/l6  ago/l6  set/l6
Dusobstruqﬁes
Bsnre 8 16 5 9 6 | 4 0 0 0 1 0 0
e
S

\ . c 3
Conforme apresentado na Tabela 16, a média anual do IORD ¢ jgual a 32. Logo,
entendemos que meta estd 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 usudrios do residencial Daury Riva, onde ha uma ETE
provisoria na qual permaneceu sendo tratado o esgoto coletado destes usuérios. Em dezembro de

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

Conclusio: Meta atendida.

M
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3.1.3. indice de Obstruciio de Redes ColLtoras

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

solicita¢@o dos usuarios e a extensdo desta em quilémetros, no primeiro dia do més, multiplicada

por 1.000 (um mil).

Sendo assim, a tabela 17 apresenta ¢ calculo do IORC mensalmente conforme férmula

abaixo:

Desobs#rucées de rede

IORC = Extensto da Tede em quilometros

* 1.000

| Tabela 17. IORC

wils Dez/15 i i fev/16 abr/16 mai/l6

jun/l6  jul/le  agol/l6

set/16

9,39

‘redé (ﬁm)‘

Desobstrugdes 3 16 c 5 6 4 0 5 6 3 0 2
de rede

IORC 426 319 o213

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 que durante o perfodo determinado a Concessionaria
Aguas de Sinop atendia apenas aos usuér'los do residencial Daury Riva, onde ha uma ETE
provisoria na qual permaneceu sendo tratado o esgoto coletado destes usudrios. Em dezembro de

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

3.1.4. Indice de Cobertura dos Servicos de Esgotamento Sanitdrio

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

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

Onde;

Numero 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

27 091
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moradores por domicilio, publicadas no L’nltiTm censo, ou seja:
Populagdo Urbana Atendida Esgotamento Sanitario = 7.760 x 3,30 = 25.608

Nuimero total de habitantes urbanos: E calculado através do produto da taxa de urbanizagdo
apresentada no Gltimo Censo (IBGE!ZOIO)Lpela estimativa da populagiio publicada no ultimo

ano, assim, conforme ultimo Censo, a taxa de urbanizagio no municipio de Sinop era de 82.89%

¢ a estimativa de populagdo total de 2016 foi de 132.934 habitantes, desta forma:
Numero total de habitantes = 132.934 x 0,8289 = 110.188 habitantes.

25.608 * 100
ICSA = ‘

o =23,249
- 110.188 o

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

concessiondria atingiu a meta estabelecida.

Conclusio: Meta atendida.

3.2 Atendimento as metas qualitativas aplicado a0 servico 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 servigo de

TR s |
esgotamento sanitdrio no municipio, conforme

|
Tabela 18. Atendimento — Metas de Esgoto
Ano 1QE IORD ICSE IORC
-
Meta Ano 2 >80% <40 20% >350

Atendimento 100% 32 23,24% 488

Conclusio: metas atendidas ‘

4 INDICADORES DE ADEQUACAO DO SISTEMA DE COMERCIALIZACAO
DOS SERVICOS (IACS) ‘

De acordo com a Resolugio AGER 005 de 12 de dezembro de 2016. estabelece a

4.1 Metodologia IACS

metodologia para aferir os indicadores de ade‘quac,:ﬁo do sistema de comercializagiio dos servigos

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

seguinte formula.
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[ACS =5 = (Valor Fator 1) + 1 = (ljaior 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 micromedigdo que é calculado més a més, de acordo com a expressio:

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

1

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

total de ligag¢des hidrometradas para o ano de‘ZO] 5.

- Tabela 19. Ligacdes de agua — Aguas de Sinop
Indicador out/15 nov/15 Dez/15 jan/16 fev/16 mar/16 | abr/16  mai/l6 jun/I6 jul/l6 ago/l6 set/16
Ligagdes de Aguaativas | 37 156 | 30051 | 40769 | 40.670 |141.025 | 40.848 | 41.541 | 41301 | 40.431 | 40.514 | 40546 | 40.795
Micromedidas
LigagOes de Agua 3360 | 955 | 193 | 70 | 31 46 5 | 31 | 67 | 1a | 47 | s
Estimadas
R s 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 micromedigdo para o periodo é o
seguinte:
40.390 = 100 98.98%
| ———— ) 0
40.808
Assim, ¢ possivel verificar que o indice de micromedigdo € 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 condigéo terd os seguintes valores:

Tabela 20. Valor Fator |

Indice de micromedicio Valor

Menor que 98% 0.0
Maior que 98% 1,0
.. 093
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4.1.2. Apuragiio do Fator 2

O sistema de comercializagdo adotado pela prestadora devera favorecer a facil interagdo
com 0 usuario, evitando o maximo possivel 0 seu deslocamento até o escritério para informagdes

ou reclamagdes.

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

atendimento telefénico.

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

N.de atendimentos feitos diretamento no balcdo no més * 100
- = N.total de atendimentos realizados no mes no balcio e telefone

Sendo assim, conforme Figura 14 o pimero 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 Etendimcnlos realizados pelo Call Center, conforme
Figura 14, 10.775 atendimentos. Além do atendimento via WhatsApp e a Agéncia Virtual, onde

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

A Agencia Virtual, conforme citado no item 1.1.3 b), foi desenvolvida para que o usuério
possa acessar 0s principais servigos prestados pela concessiondria, como o historico de
pagamento, segunda via de fatura, histérico de consumo, dados cadastrais, e informacoes sobre
a estacdo de tratamento e qualidade d§ agua, ¢ pode ser acessada através do link
http:/fwvwv.nasccntesdo;n:ingu.com.br/agenci5 -virtual/. A Tabela 21 apresenta o numero de
emissdes de segunda via de faturas realizadas por més no periodo que compreende os meses de
outubro de 2015 a setembro de 2016, nio Jendo necessirio o deslocamento do usudrio a loja

fisica.

Tabeia 21. }:.m:ssoes dlf.z segunda via de faturas Agencia Virtual

Mﬁs : géncia Virtual
Emissdes de 2° via de faturas

outflS 7.556

nov/15 8.210

dez/15 ‘ 6.372

jan/16 § 7.495

fev/16 \ 6.722
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Més Ageéncia Virtual
J;ﬂ',esdeZ"nadefa_turas

mar/16 6.829

abr/16 6.261

mai/16 6.777

jun/16 6.182

jul/16 5.5006

ago/16 _ 5373

set/16 6.113
TOTAL 79.396

O servigo de atendimento via Wi1afsApp. disponibilizado em outubro de 2015, esta
disponivel de segunda a sexta-feira, em hordrio comercial, das 7h30 as 17h30, pelo nimero
(66)99724-2963. Através desta ferramenta 108 usudrios podem solicitar a religagio de dgua,
segunda via da fatura, consultar débitos, informar vazamentos e tirar dividas, para informar o
vazamento, o usudrio pode mandar mensagens de texto ou registro fotografico, a partir do
recebimento da mensagem, o problema seré; informado ao setor operacional da concessiondria
para que o reparo seja feito o mais rapido passivel, evitando o desperdicio de agua. No periodo
referenciado (outubro de 2015 a setembro de 2016) foram realizados 5.556 servigos de religa¢do

que foram solicitadas via WhatsApp.

N.total de atendimentos realizados =i 55.744 4+ 10.775 + 79.396 + 5.556 = 151.471

jp E5TAR100
T 151471 77

- O valor a ser atribuido ao FATOR 2 Lbedeccré a tabela abaixo:

Tabela 22. Valor Fator 2

Indice de eficiéncia no atendimento (%)

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 € igual a 0 (zero).

ot
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4.1.3. Apuracioe do Fator 3

O sistema de comercializagdo adotado devera prever mecanismos que garantam que todas
. 2 s N ; %
as contas com consumo excessivo, s6 sejam entregues aos usudrios apos verificagdo. Tal
i
condi¢do pretende verificar se a analise critica das faturas emitidas aos consumidores estd sendo

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

Grupo 1 - Clientes que tiveram entre 50% e 200% a mais que a média dos tltimos 12

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

- contrario.

Todas as contas serfio liberadas para cobranga sem nenhum desconto.

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

12 meses. com o minimo de 30m®. ‘

A avaliagdo da adogdo desta diretriz sera feita através do indicador o nimero de exames

prediais realizados com o numero de contas e[mitidas que s¢ encontram na condigfo especificada:

n de exames prediais realizados no més * 100

I3 = :
n de contas emitidas no més de consumo superior a 200% da média
_ 10.076/ 100 _ 160.33%
T 6284
- O valor a ser atribuido ao Fator 3 sera:

Tabela 23. Valor Fator 3
Exames prediais por consumo excessivo

¢ Menor que 9 1,0
Entre 90% e 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 ultima faixa seja menor que 90%. Dessa foxl'ma, ¢ possivel verificar que o valor para Condigéio

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

A prestadora devera 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, farmécias e casas lotéricas, distribuidos em diversos
pontos da cidade. O nivel de atendimento a e%sa condigdo pela prestadora serd medido através do
indicador, conforme Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugdo do Contrato - Volume I

do edital de concessdo:

_ ndepontos credenciados * 1000
" n total de ligagdes de dgua no més

- ‘
A concessionaria Aguas de Sinop esta credenciada nos bancos conforme Tabela 24.
\
Tabela 24. | Bancos Credenciados
Fetaboloat |  Pontos
_Estapelgglm%nto ~ Credenciados
Banco do Braq'il 2
Caixa Econc‘:mlica 2
Bradesco | 2
Itau 2
Santander | i3
Lotérica . 5
Total 14
Além das agencias bancarias, os consumidores também podem optar por realizar o
pagamento de suas faturas nos correspondenfes bancarios. conforme Tabela 25, a qual apresenta
-

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

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

para o recebimento das faturas no municipio de Sinop.

Tabela 25. Correspondentes Banco Bradesco
- Correspondentes Bradesco

CASA AMAZON CHINA
CASAS BAHIA
CICLO AMAZONAS
CRISTINA BABY
DIGICOPI ARTES VISUAIS
FUXICO AVIAMENTOS
L A FARMACIA

I W TR N F N IR [P
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Correspohdent&s 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 CRISTOVAO MAT P/ CONSTRUCAO
SOL PRESENTES l
SUCESSO IMOBILIARIA |
SUPERMERCADO MACHADO
TOTAL |

N ik(rlrr|N|[R|RP| R R R | W~

N
~J

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 ligacGes.

14 = AL 10 1,004
T 40808

Tabela 26 Valor Fator 4
ontos credenciados para o recebimento das contas Valor
Menor que 0,7 ‘ e 1,0
Entre 0.5 € 0,7 0.5
Maior que 0,5 0,0

l)

Entende-se que a primeira faixa para avaliagio do pré-requisito seja maior que 0.7 e que

a ultima faixa seja menor que 0,5. Dessa for | a, ¢ possivel verificar que o valor para Condigio 4
¢ igual a 1 (zero). maior que 0,7. ‘T
4.1.5. Apurag¢io 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 definigéo de data limite para regularizacfio da situagéo antes da efetivagdo do corte.

3 €98
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O nivel de atendimento a essa co|ncl1<;ao pela prestadora sera efetuado através do

indicador:
5 = n de comunicagoes de corte emitidas pela prestadora no més » 100
B n de contas sujeitas ja corte de fornecimento no més
1721100 _ -
BRE 7 I

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

Tabela 27 Valor Fator 5

Restabelecimento do fornecimento Valor
- Menor que 98% 1,0
Entre 95% e 98% 0.5
Maior que 95% 0,0

Entende-se que a primeira faixa para Lvaliacﬁo 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 Condicdo

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

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

- ‘
|

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

__ nderestabelecimentos de f o!rnecimento realizados em até 24h x 100

16 l - =
n total de restabelecimentos no més
16 = 19.991 = 100 — 82.85%
T 24129 T Com07
Tabela 28.| Valor Fator 5
Restabelecimento do fornecimento ) Valor
Menor que 959 1,0
Entre 80% e 95% 0,5
Maior que 80% 0.0
35

| £99
W



Aguas de Nascentesdo

' Xin

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

6 € igual a 0,5 (cinco décimos). |

4.2 Atendimento ao IACS

O Indice de Adequagiio da Comercializagio 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 a serem atribuidos a cada fator, tem-se:
IACS =(5+ W)+ (1+O)+(1+@W)+(1=@)+(1=@) +(1%(05) =85

O ICSA sera considerado inadequado se o valor de seu resultado for igual ou inferior a 3

(cinco) e adequado se for superior a 5 (cincc‘)), com as seguintes classificagoes:

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

f.  Otimo se superior a 9 (nove).

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

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

Tabela 29. J Metas anuais IACS

Ano 1 -

Ano 2 | Regular
Ano 3 I Regular
Ano 4 ' Regular
Ano 5 Satisfatorio
Ano 10 Satisfatorio
Ano 15 Satisfatorio
Ano 20 _ Satisfatorio
Ano25. | Satisfatorio
Ano 30 Satisfatorio
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Conforme observado na Tabela 29, a meta da Concessionaria Aguas de Sinop para o
segundo ano de concessdo ¢ que o IACS apresente o resultado Regular quanto ao atendimento

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

Satisfatoria e pontuagio 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 prestacdo dos servigos (INCQ),|em seu Anexo Unico, estabelece a metodologia de

apuragiio de tal indicador.

E condigdo indispensavel para a validagdo do processo de verificagdo da adequagéo dos

servicos prestados pela prestadora, que os indices apurados tenham ampla divulgagdo para os

USUArios.

A pesquisa foi realizada por ernpres'a independente, no dia 13 de dezembro de 2016, e

contou com a participag@o de 350 usudrios. A pesquisa na integra acompanha este relatorio.

Conclus3o: Meta atendida ‘
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

Pesquisa Geral

350 |

Pessoas Entrevistadas

Perfil do Entrevistado

! Masculino

| 158

i )
!‘ Feminino

| Total

350 100,0%

45,1% 45,1%
192 54,9% 54,9%

47 13,4%

l{' 18 a 25 anos : 13,4%

[l 26 a35an0s 84 24,0% 24,0%

'! 36 a 50 anos 107, 30.8%' 30,6%

| 51 a 65 anos 73 20,9% 20,9%
Mais de 65 anos _ o ‘ 39 111% 11.1%

Total . - | 350 100,09

I __Escolaridade

[l Analfabeto

12 3,4%

[I Ensino Fundamental B 143 40,9%
r| Ensino Médio h 135  38,6%
[ Ensino Superior 60 17,1%
| Total 350 100,0%

3,4%

40,9%
38,6%
17.1%

0 0,0%

"I"E[-m-e RS 501,00 a RS 1.000,00

96  27,4%

] Entre RS 1.001,00 a R$ 1.500,00

102 29,1%

| Entre RS 1.501,00 a R$ 2,000,00

70, 20,0%

I Mais de RS 2.001,00

77 22,0%

‘ Nao tem rendimento 1 0,3%
|| Nao sabe / Nao respondeu 4 1,1%
| Total 350 100,0%

27, 4%
29,1%
20,0%
22,0%
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| Pesquisa Geral

| 350 " Pessoas Entrevistadas

Avaliag@o dos Servigos de Saneamento Basico (Agua e Esgoto)

| Comercra| 13,7%

I Residencial
§ Publico

‘I Indistrial
Total

85,7%

l Sim 323  92,3% 92,3%

e 26 7,4% |8 7.4%
§ Né&o sabe / Nao respondeu 1 0,3% [ 0.3%
Total 350 100,0%

'! Tenho pogo
j A conta de agua € muito alta

I 0 0,0%}]0.0%
I Agua ndo é boa 0 0,0%}l0,0%
|l custo de ligagao ¢ alto 0 0,0%fl00%
[I Nao passa rede de agua em minha residéncia 0  0,0%0.0%
F outros motivos 0 0,0%00%
| Nao sabe / Nao respondeu 0 0,0% ] 00%
| Total 26 100,0%

B
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| Pesguisa Geral I

| 350 | Pessoas Entrevistadas |

| Si’mg

}I Nao = 330 94,3% 94,3%
!l Nao sabe / Ndo respondeu ] 2 O,E:A: 0.6%

|| Total 350 100,0%

| Porque o entrevistado nao utiliza a rede de coleta de esgoto?

II Tenhg fossa - \ e 32.‘.’-' 9?,9%: 97,9%
:l Nao passa rede de esgoto em minha residéncie} &1 1,8%

'I O esgoto é jogado em rios e corregos 0 0,0%

}l Custo de ligagdo é alto R 0 0,0%

!I 0s motivas - 0 D,O%{

I Nao sabe / Nao respondeu 1 03%

|| Total 330 100,0%

Avaliacdo dos servicgos prestad%: pela Concessionaria Aguas de Sinop

vistado avalia a qualidade dos servigos
ssiondria Aguas de Sinop? :

fl Excelente - 5: 1,4%

§ Bom 147 42,0% 42,0%

| Regular 126 36,0 36.0%

1l Ruim 38 11,1%

‘I Péssimo | 24 _G_S,ST%;

rl Nao sabe / Ndo 'méi:ondeu 2,6%

Total 100,0%




Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

I Pesquisa Geral
| 350 n Pessoas Entrevistadas

O entrevistado ja precisou solicitar servigos ou fazer reclamacao sobre os
b servigos de dgua e esgotos? :

lﬂSlr_nﬁ - - D 27,7%
!,!‘15"0,,,,,,,,, o 253 72,3% 72.3%

| Total : 350 100,0%

Como o entrevlstndo avalia a solugdo dada pela concessionégia guas de Sinap
quando precisou solicitar servicos ou famr reclamagoes‘?,f :

l Excelente 2 21%

ll eom ' 19 19,6% [y 19.6%

I Regular o T 38 39,2% 39,2%
l Ruim 20 206% 20,6%

Il Pessimo LT 7,5% [ 175%

I 'N@o sabe / Ndo respondeu 7777 -_ P 1  1,0%

l! Total | 97 100,0%

O entrevistado manteve algun‘

1| Nao sabe /Néorespondeu _us 1,4% f§ 1,4%
Total 350 100,0%

1 Foi até o esciitério local s 752
| Ligou no telefone do escritério rocal ) 28‘ 24,8% 24.8%
Total . 113 100,0%
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

Pes

quisa Geral

350 —|| Pessoas Entrevistadas ]

Avaliacdo da qualidade do ate

imento prestado pela Concessionaria

Aguas de Sinop, de acordo com as cinco variaveis a seguir

l Excelente

l Bom

i Regular

Ruim
l Péssimo

! Né&o sabe / Néo respondeu

Total

Excelente

| 2 1,8%

i

fsom 75 66,4%
IReguar 24 21,2%
1 Ruim 9 80%
B Pessimo 3 2
i N#o sabe / Nao respondeu - 0! 0,0%
Total 113 100,0%
| atendimento:

Il‘ Excelente - lf 0.0°/_u%
I Bom - 231 20,4%
1 Regular - 27 239%
1 Ruim 40  354%
1 Pessimo . 23 204%
Eiyéo sabe / Nao respondeu 0 00%
Totat - 1 13: 100_,3‘%

20,4%
23,9%
354%
20,4%
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

I Pesquisa Geral I
| 350 |  Pessoas Entrevistadas |

_ O correto repasse das informagdes dado pelos atendentes:

Excelente 0r 0,0%

Bom o * 38 33,6% 33,6%

| Regular o T 48.7%
frum 13 1%
1 Péssimo 4 35%
lNéosabeiNéorespandau o 3 27%

Total 113 100,0%

__ Afacilidade de entrar em «

l Excelente ’ 1 0,9%

T eom ! 56 49,6% 49,6%

1 Regular N 4 363% 36,3%
Ruim 7T 62%

Ipessimo 4 35%

[ NZosabe/Naorespondes 4 35%

Total ' | 113 100,0%

1 sim 239 68,3% 68.3%
Inao 11 31,7% 3,7%

iTotal asq  100,0%

I Excalente ] 1.4%
'I Bom 200 57,1% 57,1%
I Regular 7 114  32,6% 32,6%
Ruim 18 5.1%
Péssimo B 2 056%
I Nao sagei"{ I\!éo rgspondeg__. o | .11 31%

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

| Pesquisa Geral |

| 350 | Pe

soas Entrevistadas |

[ Normalmente qual a 4gua qi

e o Entrevistado usa para beber?

‘] Da Terneira

247 70,6% 70,6%

1 Mineral 78 22,3%
[ Pogo = 20 57%
sl Caminh3o Pipa 2' 0,6%
1§ outro tipo 0 00%
[l Nao sabe / Nao respondeu 3 0,9%

Total

350 100,0%

___ Qual a &gua que o entrevistado consome para atividades domésticas?
‘ Ofertada pela Aguas de Sinop 320 91,4% 91.4%
 Pogo - 28 8,0%

[ caminhao Pipa 0 0,0%

h Outras 0 0,0%

ii N2o sabe / Nao respondeu 2 06%

| Total 35q 100,0%

i ____ Hafalta de 4gua em sua casa? n

i sim i 60 17,1% 17.1%

i Nzo 27 77,4% g 77.4%

;§ Nao sabe / Nao respondeu 19 5,4% [ 5,4%

Total 350 100,0%

Com que freqiiéncia falta &g

l Raramente

2 na residéncia do entrevistado?
- 38 65,0% 65,0%

| Mais de uma vez por semana

15,0%

;l Diariamente
 Uma vez por semana

L M7%

l Uma vez por més -
g Nao sabe / Ndo respondeu

33
i

8
7
3 s50%
2
0

{ Totari o

60 100,0%
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Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

| Pes

quisa Geral

| _3s0 |

Pessoas Entrevistadas

]

Quando ha falta de 4gua, quanto te

o demora para normalizar o abasteclmenﬂo?

1 Até 4 horas 23 38,3%
foe4a8noras - 21 350%
¥ Acima de 12 horas 3 50%
f De8a12horas i 50%
[ Nao sabe / Nao respondeu 10 16,7%
| Total | 60 100,0%

38,3%
35,0%

16,7%

43,3%
30,0%

18,3%

Em caso de falta de dgua, em qdal periodo ocorre com mais frequéncia?
| Manha 26 43,3%
BTade | KR 30,0%
4: Noite ) 5 8,3%
Nao sabe / Nao respondeu 11 18,3%
| Total 60 100,0%

40 detalhadas e de fécil

78,6%

I sim B 275 78.6%
'l Nao 7 0% 2.0%
El[ Parcialmente il _ _3_5 10 0% 10,0%
‘l Nao sabe / Nao respondeu ‘ 33 9.4%} 9,4%
[g Total 350 100,0%
Se Veriﬂcar nmse; ) e 4gua ou problemas noabasteclmanto, pata
ado. liga para reclamar?
l Aguas de Smop 296 Bi?‘:i; 84.6%
El Prefeitura 14 4,0%
| Procon 2 0,6%
| Imprensa 1 0,3%
Qutro drgéo 0 0,0%
[! Nao sabe / Ndo respondeu 37 10,6%i
|| Total 350 100,0%
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- . Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016

Pesquisa Geral
350 || Pessoas Entrevistadas

_Como o entrevistado considera os valores cobrados pela concessionaria?
‘I Elevados 202
i Normais 122
“ e — S e
‘ Nao sabe / Nao respondeu 24
Total i 350 10

Sobre a comunicacio da Concessionaria Aguas de Sinop

obre as acoes de melhm;ia:e"pro]etos
B Aguas de Sinop?
0 sim 98 28,0% 28,0%
I nzo ) 232 66,3% 66,3%
[l Nao sabe / Nao respondeu 20 57% ) 5.7%
[Toat | | 350 100,0%

m Televisdo
1 Radio

|' Internet (Sites)
W Jomais
! Redes Sociais
I Nao sabe / Nao respondeu o 1,0%
| Total _ 98 100,0%

38,8%
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B e - Sinop / MT., 13 de Dezembro de 2.016
L-ﬂ.--w
L Pesquisa Geral —|

| 350 || Pessoas Entrevistadas |

___ Equalasugestao para melhoria dos servigos da Agua de Sinop?

I Implantar a rede de esgoto na minha rua - ] '!44 41,1% 41,1%
I Melharar 2 qualidade dos sewlc.os o _ i A - B 61 17,4% 17.4%

§ Melhorar o atendimento o ‘ 23  6,6% [ 6,6%

l Methaorar o tratamento de esgoto o 7 D%

' Ter mais informagdes da fatura de agua mais claras|para o usuario 7 2 D%

§ Oferecer abastecimento 24 horas | 2 0,6%

I Ter mais opgdes de pagamento da faiura - '_ 1 0,3%

i Outras sugestdes Ty ) 13,7%

~ Nao sabe / Nao respondeu - o 16,3%
Total | 350 100,0%

@ Reduzir o preco da fatura 29} 60,4% 60,4%
1 Tudo o | 12 25,0% [ 25,0%
‘ Melhorar @ manutengdo ) ] 2 4,2%

l Nova administragéo o i i 2 4,2%

I Trocar hidrometros 7 i 2 a2%

i Melhorar a qualidade da égua' ﬁ - | | 1= ' 2,1"".4:_

Total 48 100,04

Hsim - T 311; aa.% 88.9%
I nzo TR T ] TR

mﬂ sabe / Nap_respondeumi. - 7?‘ | va"" T 1_ N —2?;_4@ 6.0%

Total o 350 100,0%
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AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP
‘

|
CONVOCACAO

A AGER - AGENCIA REGULADORA DE SINOP, conforme Decreto
0122/2015 e considerando as disposicées contidas no art, 89, Capitulo Vv
— Do Conselho Consultivo, da Lei 2036/2014 de 16 de setembro de 2014,
CONVOCA os membros do Conselho Consultivo, para apresentacdo da
Certificacdo dos Marcos Contratuals referente ao Contrato de Concessio
096/2014, proposta para o Serwgo 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 Jacarandas, 3960

RECEBIDO
13 1 08 | {F#

CAMARA MUNICIPAL 1 \/\E\-\&U .

JOSE ALMIRO'MULLER
Presidente d¢ Conselho Consultivo

PROTC LO
RECEBIEM 2 < | 08/)2¢(%

Via de Protocolo ) A0 ol 5?90‘& LQ@ A reo
AGUAS DE SINOP S.A

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



AGENCIA REGULADORA DE SINOP

CONSELHO CONSULTIVO
ATA DE SESSAO - REUNIAO ORDINARIA

PAUTA:
l. Apresentacio da certificagao dos Marcos Executivos Contratuais
Aos 28 dias do més de dezembro de dois mil e dezessete, na sala de reuniées da

Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Municipio de Sinop — AGER,
na Av. dos Jacarandas n° 3960 no Setor Cj:omercial em Sinop, Mato Grosso, reuniram-

se, em Sessdo Ordinaria, o Conselho 'Consultivo. Estavam presentes na reuniao
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

aferigdes produzido pela certificagdo dos marcos executivos contratuais estabelecidos

no Contrato de Concessdo n° 096/20141, que tem como objeto a delegacdo dos
servigos publicos de abastecimento de a’gtgxa € esgotamento sanitario no Municipio de
Sinop, a concessionaria Aguas de Sinop.
Foi exposto os processos certificatérios autuados a fim de verificarem o cumprimento
das metas estabelecidas no contrato pela prestadora, desenvolvidos com base na
metodologia definida previamente em Resolugbes editadas pela Ager.

Nada mais havendo a tratar, foi lavrada apresente ata, por mim assinada, bem como

~pelos demais presentes.

\

W Urcomdo. Grosusda s Qeon

o

J®

Av. dos Jacarandds n2 3960 — Setor Industrial = Sinop/MT - CEP: 78.550-510 1 1 4
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

RESOLUGCAO AGER N. 04, DE 29 DE AC!BOSTO DE 2017.

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

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

Considerando ? 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 Concessao 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 disposi¢oes 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 servicos publicos de
abastecimento de agua e esgotament? sanitario no municipio de Sinop,
definido no item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucdo 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 ha Concorréncia Publica 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

Av. das Figueiras n? 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190

5
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AGER

AGENCIA REGULAOORA DE SINOP

Referéncia para Execucao do Contrato — volume | - definido como Indicador do
Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuarios na Prestacdo dos
Servigos (INCQ), aplicado aos servicos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no municipio de Qinop, Estado de Mato Grosso, para os
anos 1 e 2 do contrato de concesséao, exercicios 2015 e 2016 respectivamente,
nos termos metodolégicos definidos na Resolucdo AGER n° 006 de 12 de
dezembro de 2016.

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

SINOP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

JOSE ALMIR
Diretor Presidente da AGER

Av. das Figueiras n? 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190 J
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Tribunal de Contas
Mato Grosso
INSTEUMENTO DE CIDADANIA

Conslitucional de 1988; artigos 258 e 304, da Constituigao Estadual; artigo 2° da Ler Complementar
Estadual n. 140/2003, a Lei n. 8.666/1993; e o Decrelo 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, & o senhor Anténio da Silva Balbino - Prefeito, pelo Municipio de Rosario Oeste-MT,

Publicador: Lucas Vinicius de Souza Forni — 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,
Marco do Plano Executivo estabelecido na clausula oitava do contrato de Concessao n. 096/2014

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

Considerando o art. 23 da Lei Federal n, 11,445, de 5 de Janeiro de
2007, que estabelece diretrizes nacionais para o saneamento basico

_ Considerando as Normas da Concessda dos Servigos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario — Edital de Concorréncia n. 002/2014 e Contrato
de Concessao n. 096, de 19 de selembro de 2014 e demais disposigaes legais;

Considerando o Processo Regulatdrio n* 2017/02 de 30 de abril de
2017, com intuilo de apurar e validar o cumprimento do Marco Executivo: Indicader de Eficiéncia na
Prestagdo do Servico e no Atendimento ao Pablico (IESAP), aplicado aos servigos 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 Conltrato — volume |, conforme prescreve a
clausula ottava do contralo de Concessae n® 096/2014 firmado entre a Prefeilura Municipal de
Sinop - MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, previsto na Concorréncia Puiblica n® 002/2014,
Processo n® 001/CEL-CSAE/2014.

RESOLVE

Art. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu as metas
estabelecidas para o Marco do Plano Executivo item 4.1 do Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execucan do Contrato — volume | — definido como Indicador de Eficiéncia na Prestagao do Servico
e no Alendimento ao Publico (IESAP), aplicado aos servigos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitdnio 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 melodologicos
defiridos na Resolugio AGER n® 002 de 12 de dezembro de 2016.

Art. 2°. Esta Resolugio entra em vigor na dala de sua publicagao.

SINOP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

JOSE ALMIRO MOLLER
Diretor Presidente da AGER

RESOLUGAOC 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.

0O Diretor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas atribuigdes que Ihe sdo conferidas
pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Selembro de 2014, ¢;

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

. Considerando as Nermas da Concessdo dos Servigos Publicos de
Abaslecimento de Agua e Esgotamento Sanitdrio — Edital de Concorréncia n. 002/2014 e Contrato
de Concessao n. 096, de 19 de setembro de 2014 e demais disposigoes legais;

Considerando o Processe Regulatdric n® 2017/03 de 30 de abril de
2017, com intuito de apurar e validar o cumprimento do Marco Executivo: Indicador de Adequagdo
do Sistema de Comercializagdo dos Servigos (IACS), aplicado aos servigos publicos de
abaslecimenlo de dgua e esgolamenlo sanildrio no municipio de Sinop, definido no item 4.2 do
Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugdo do Conltrato — volume |, conforme prescreve a
clausula oitava do contrate de Concessdo n® 096/2014 firmado entre a Prefeilura Municipal de
Sinop - MT e a Cancessionaria Aguas de Sinop, previsto na Concarréncia Publica n® 002/2014,

Diario Oficial de Contas
Tribunal de Contas de Mato Grosso

Processo n® 001/CEL-CSAE/2014.
RESOLVE

Art. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu as metas
estabelecidas para 0 Marce do Plano Execulivo item 4.2 do Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execugdo do Contrato — volume | — definido como Indicador de Adequagdo do Sistema de
Comercializacdo dos Servigos (IACS), aplicado aos servigos publicos de abastecimento de agua e
esgolamento sanilario no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, para os anos 1 e 2 do
contralo de concessao, exercicios 2015 e 2016 respeclivamente, nos lermos melodclogicos
definidas na Resolugdo AGER n® 005 de 12 de dezembro de 2016.

Art. 2° Esla Resolugdo 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 23 DE AGOSTO DE 2017.

Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no cumprimento do item 4.3,
Marco do Plano Executiva estabelecido na clausula oitava do contralo de Cancessio n. 096/2014.

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

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

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

Considerando o Processo Regulaldrio 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 Usuarios na Prestagao dos Servicos (INCQ), aplicado
aos servigos plblicos de abastecimento de dgua e esgolamenlto sanitdrio no municipia de Sinop,
definido no item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugao do Contrato — volume |,
conforme prescreve a clausula oitava do contrato de Concessdo n°® 096/2014, firmado entre a
Prefeitura Municipal de Sinop - MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, previsto na Concerréncia
Publica n® 002/2014, Processo n® 001/CEL-CSAE/2014.

RESOLVE

An. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A. cumpriu o Marco
do Plano Execulivo item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucao do Conlralo —
volume | - definido como Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuarios
na Prestacdo dos Servigos (INCQ), aplicado aos servigos publicos de abastecimento de agua e
esgolamento sanitario no municipio de Sinop, Estado de Malo Grosse, para os anos 1 e 2 do
contrato de concessao, exercicios 2015 e 2016 respectivamente, nos termas metodologicos
definidos na Resolugao AGER n® 006 de 12 de dezembro de 2016.

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

SINOP - MT, 29 DE AGOSTC DE 2017.

JOSE ALMIRO MULLER
Diretor Presidente da AGER

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

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

O Direlor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas atribuighes que Ihe sfo conferidas
pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, e;

Considerando o ar. 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 Servigos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario - Edital de Concorréncia n. 002/2014 e Confrato
de Concessdo n. 096, de 19 de selembro de 2014 e demais disposigdes legais;

Considerando o Processo Regulatério n” 2017/05 de 30 de abril de
2017, com intuito de apurar e validar o cumprimento do Marco Executivo: Indicadores de Metas
Qualitativas, aplicades ao servigo publico de abastecimento de dgua no municipie de Sinop,
definido no item 2.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugio do Contrato — volume |,
conforme prescreve a cldusula oltava do contrato de Concessdo n® 096/2014, firmado entre a
Prefeitura Municipal de Sinop - MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, previsto na Concarréncia
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
Execugao do Conlrato — volume | - definide como Indicadores de Metas Qualitativas, aplicados ao
servico publico de abastecimento de dgua no municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, para os

|anos 1 e 2 do contrato de concessdo, exercicios 2015 e 2016 respectvamente, nos termos

'metodologices definidos na Resolugao AGER n® 003 de 12 de dezembro de 2016.

Art. 2°, Esta Resolugdo entra em vigor na dala de sua publicagdo.

SINGP — MT, 29 DE AGOSTO DE 2017.

JOSE ALMIRO MULLER
Diretor Presidente da AGER

11

A

8



B

A
AGER

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 i
ssunto: Dar nheci i Scni

r O rtificam o cumprimen X
ntr iS.

Prezado Senhor,

Em tempo de cumprimentar-vos cordialmente, viemos por intermédio
deste enviar para vosso conhecimento cdpia dos relatdrios 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 disposigdo para
eventuais duvidas a respeito.

Gt W%'%" Q‘%ﬂ
AMANDA APARECIDA B B ROJAS
Gestora de Regulacao e Fiscalizagdo — AGER

PROTOCOLO
RECEBIEM 0J /09 /212

AGUAS DE SINOP S.A

Av. das Figueiras n? 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT - CEP: 78.550-190
oV
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