W
AGENCIA REGULADORA DE SINOP

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 Concessiondaria Aguas de Sinop.

Senhora Diretora, segue abaixo os itens para providéncias:

a) Autuacdo do processo administrativo regulatério;

b) Afericdo dos Indicadores de Metas Qualitativas, aplicados aos servicos publicos
de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, Indicadores de Eficiéncia
na Prestacdao do Servico e no Atendimento ao Publico - IESAP, Indicador de
Adequacao do Sistema de Comercializagdo dos Servicos - IACS e Indicador do
Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usudrios na Prestacdo dos
Servigos — INCQ, previstos no Anexo XV,

¢) Andlise e providéncias técnicas necessarias para o perfeito cumprimento das
competéncias da AGER Sinop;

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

e) Outras providencias que julgar pertinentes.

Sinop —MT, 05 de Margo de 2018.

4 \Mk%u >

JOSE ALMIRO M{ILLER
Diretor Presidente/da AGER
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Concorréncia Pablica n® 002/2014
Processo n°® 001/CEL-CSAE/2014

ANEXO XV - TERMO DE REFERENCIA PARA EXECUCAOQ DO CONTRATO -
VOLUME |

1 INTRODUCAO

Para elaboragdo das Propostas Técnica e Comercial os Licitantes deverdo ter por base este
documento seguindo suas orientacGes e metas propostas constantes.

As metas constantes nesse Termo de Referéncia foram obtidas com base nos diagnésticos
constantes no Plano Municipal de Sansamento Bésico e seus progndsticos.

De forma a potencializar os objetivos, recomenda-se que o acompanhamento das atividades,
servicos e obras, utilize indicadores que permitam uma avaliagdo simples e objetiva, do
desempenho dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

Vale ressaltar que além dos indicadores a seguir destacados deverdo ser efetuados registros
de dados operacionais e de desempenho financeiro dos servicos a fim de permitir a geragéo
dos indicadores definidos pelos SNIS — Sistema Nacional de Informagdes de Saneamento que
prevé:

| - coletar € sistematizar dados relativos as condiges da prestagéo dos servigos publicos de
saneamento basico;

il - disponibilizar estatisticas, indicadores e outras informages relevantes para a
caracterizag@o da demanda e da oferta de servigos plblicos de saneamento bésico;

I - permitir e facilitar o monitoramento e avaliagéo da eficiéncia e da eficdcia da prestagdo dos
servigos de saneamento bé4sico; e

IV - permitir e facilitar a avallagdo dos resultados e dos impactos dos planos e das agdes de
saneamento basico.

§ 1° As informagées do SNIS sdo publicas e acessiveis a todos, independentemente da
demonstragdo de interesse, devendo ser publicadas por meio da internet,

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

Os ipdicadores selecionados. para monitoramento do PMSB ~ SINOP compreendem aspectos
técnico-operacionais e gerenciais conforme descri¢éo a seguir.

)

2 INDICADORES PARA O SISTEMA DE ABASTECIMENTO' DE AGUA.

2.1 INDICADORES DE METAS QUANTITATIVAS. ' @/

As‘ me!as quantitativ_as deverdo atender as projecdes destacadas nos quadros a seguir @
coincidir com o planejamento fisico ecanbmico e financeiro das PROPOSTAS da LICITANTE.
- oo
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O quadro a seguir apresenta as metas de cobertura para o Sistema de Abastecimento de
Agua, indicadas para o horizonte da CONCESSAQ.

ANO METAS DE ATENDIMENTO DO SAA
PRAZOS

COBERTURA PERDAS

2.2 CONDICOES LIMITANTES PARA METAS DE ATENDIMENTO DE AGUA.

Dentro das &reas objeto deste Termo, o atendimento das metas de coberlura estard
condicionado a fatores limitantes como o de Densidade Minima, que se define como o niimero
de usuarios minimos por extenséo de rede distribuidora a ser atendida, nos seguintes termos:

Para rede de 4gua, a densidade minima serd de 1 (uma) ligagéo para cada 20 m (vinte metros)
de rede;

Para efeito de cdlculo do indice de Cobertura (ICSA), os usuéarios que nao atenderem essa
condigdo, nao fardo parte do célculo do indice.

2.3 INDICADORES DE METAS QUALITATIVAS.

As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam avaliar o
desempenho geral da prestagdo dos servicos de abastecimento de &gua, os quais estdo
destacados no quadro que segue:

INDICADORES PARA O SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA

SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA
Indicador Descricao '
IQA Indice de Qualidade da Agua
ICA Indice de Continuidade do Abastecimento de Agua
IPD Indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuigéo
ICSA Indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua

(&

Y
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Onde:

IQA = Quantidade de Amostras de Turbidez e Cloro Residual fora do padrdo
Quantidade total de Amostras de Turbidez e Cloro Residual

ICA = Numero de Reclamagdes de Falta de Agua Justificadas x 1000
Numero de Ligagdes de Agua

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

ICSA = N° de habitantes da area da concesséo atendidos pelos servigos de

abastecimento de dgua x 100 (%)

Numero total de habitantes da area da concessao

A seguir apresentamos o quadro de metas qualitativas a serem atendidas no periode do Plano:

S oo =

Ry

> 99,00% <5 55,00% 100,00%

1

2 >99,00% <5 50,00% 100,00%

3 > 99,00% <4 50,00% 100,00%
4 > 99,00% <4 50,00% 100,00%
5 > 99,00% <3 50,00% 100,00%
10 > 99,00% <2 4500% 100,00%
15 > 998,00% <2 40,00% 100,00%
20 > 99,00% <2 35,00% 100,00%
25 > 99,00% <2 30,00% 100,00%
30 > 99,00% <2 25,00% 100,00%

3 INDICADORES PARA O SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO.

3.1 INDICADORES DE METAS QUANTITATIVAS.

As metas quantitalivas deverdo atender as projegdes destacadas nos quadros a seguir e b
coincidir com o planejamento fisico econémico e financeiro das PROPOSTAS da LICITANT E.

O quadro a seguir apresenta as metas de cobertura para o Sistema de Esgotamento Sanitério

indicadas para o horizonte da CONCESSAQ.

Av. das Embaubas, 1386, Centro - Fone: (66) 3514200
Caixa Postal 500 - CEP: 78550-206 - SIiicp - MT
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ANO METAS DE ATENDIMENTO DO SES

——

PROJETO ESGOTO

3.1.1

Por conta de recursos j4 liberados e contratados, até o final do 2° (segundo) ano de concesséo,
0 Poder Concedente disponibilizarda o sistema de esgolamento sanitdrio atinginde uma
cobertura de 35% (trinta e cinco por cento) considerando coleta, afastamento e tratamento de
esgoto.

3.2 CONDICOES LIMITANTES PARA METAS DE ATENDIMENTO DE ESGOTO.

Dentro das éreas objeto deste Termo, o atendimento das metas de cobertura estara
condicionado a fatores limitantes como o de Densidade Minima, que se define como o nuimero
de usuéarios minimos por extensdo de rede coletora a ser atendida, nos seguintes termos:

Para rede de esgoto, a densidade minima sera de 1 (uma) ligagdo para cada 15m (quinze
metros) de rede.

Para efeito de caleulo do Indice de Cobertura (ICSE), os usudrios que ndo atenderem essa
condigdo, nao fardo parte do célculo do indice. -

3.3 INDICADORES DE METAS QUALITATIVAS.
As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam avaliar o

desempenho geral da prestacdo dos servicos de esgotamento sanitario, os quais estio
destacados no quadro que segue:

INDICADORES PARA O SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO

SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO

Indicador Descrigao :

IQE [ndice de Qualidade do Efluente ;
IORD Indice de Obstrucio de Ramais Domiciliares ‘ '
ICSE indice de Cobertura dos Servicos de Esgotamento Sanitario
IORC indice de Obstrugao de Redes Coletoras

SO

Y
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Onde:

IQE = Quantidade de Amostras com DBO fora do Padrio
Quantidade total de amostras de DBO

ICSE = N° de habitantes da drea da concesséo atendidos pelos servigos de

esgotamento sanitdrio x 100 (%)

Numero total de habilantes da area da concessao

O indice de Obstrucéo de Ramais Domiciliares — IORD, devera ser apurado mensalmente e
consistird na relagéo entre a quantidade de desobstrugbes de ramais realizadas no periodo por
solicitagdo dos usuérios e o ndmero de iméveis ligados a rede, no primeiro dia do més,
multiplicada por 10.000 (dez mil).

O indice de Obstrugéo de Redes Coletoras — IORC, ser4 apurado mensalmente e consistira na
relagdo entre a quantidade de desobstrugdes de redes coletoras realizadas por solicitagdo dos
usudrios e a extensdo desta em quilémetros, no primeiro dia do més, multiplicada por 1.000
(um mif).

A seguir apresentamos o quadro de metas qualitativas a serem atendidas no perfodo da
Concesséo:

>80,00% |  >40 T 3500% 5350

1
2 > 80,00% >40 55,00% >350
3 > 80,00% > 35 85,00% >350
4 > 85,00% >35 87,00% >350
5 > 85,00% | > 30 97,00% >350
10 > 88,00% > 30 98,00% >350
15 > 98,00% >30 98,00% >350
20 > 98,00% > 30 98,00% >350
25 > 98,00% > 30 98,00% >350
30 > 98,00% > 30 98,00% >350

4 INDICADORES GERENCIAIS.

4.1 INDICADORES DE EFICIENCIA NA PRESTAGAO DO SERVICO E NO <
ATENDIMENTO AO PUBLICO. ' ‘

A eficiénciaﬂ no atendimento ao publico e na prestacéo do servigo pelo prestador sera avaliada

através do Indice de Eficiéncia na Prestacdo do Servigo e no Atendimento ao Pudblico - IESAP. - )'r"

Po
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O IESAP sera calculado com base na avaliagdo de fatores indicativos de desempenho do
prestador guanto & adequagdc de seu atendimento as solicitagdes e necessidades dos
usuarlos.

Para cada um dos falores de avaliagdo da adequagao do servigo sera atribuido um peso de
forma a compor-se o indicador para a verificagao.

Os fatores que deverdo ser considerados na apuragédo do IESAP, mensalmente, s&o 0s
seguintes:

|- FATOR 1 - Prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que correspondera ao
periodo de tempo decorrido entre a solicilagdo do servigo pelo usudrio e a data efetiva de
conclusao;,

a) a tabela padréo dos prazos de atendimento dos servigos é apresentada a seguir:

Ligagcdo de Agua 5 dias Uteis
Beparo de vazamentos na rede ou ramais de 24 horas
agua

Falta d'agua local ou geral 24 horas
Ligacdo de esgolo § dias utels
Desobstrugéo de redes e ramais de esgoto 24 horas
Ocorréncias relativas & auséncia ou ma o
qualidade de repavimentagéo 4 dias Utels
Verificag8o da qualidade da dgua 12 horas
Restabelecimento do fornecimento de 4gua 24 horas
Ocarréncias de carater comercial 24 horas

b) o indice de eficiéncia dos prazos de atendimento seré determinado como segue:

'd

. @J{Ogﬂ;

1= (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 100)
(Quantidade total de servigos realizados)

o - = B e & =+
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Menor que 75% 0,0
Igual ou maier que 75% e menor que 90% ' 0.5
Igual ou maior que 90% 1,0

Il - FATOR 2 - Eficiéncia da programagéo dos servigos
Definira o indice de acerto da prestadora quanto & data prometida para a execugéo do servigo.

A prestadora devera informar ao solicitante a data provéavel da execugéo do servigo quando de
sua solicitacao, obedecendo, no méximo, os limites estabelecidos na tabela de prazos de
atendimento acima definida.

O indice de acerto da programagéo dos servigos serd medido pela relagdo percentual entre as
quantidades totais de servigos executadas na data prometida, e a quantidade total de servigos
solicitados, conforme férmula abaixo:

12= (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido) x 100
Quantidade total de servigos realizados

O valor a ser atribuido ao fator 2 obedecer4 & tabela que se segue:

Menor que 75% 0,0

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

No caso de reprogramacao de datas prometidas devera ser buscado um novo contato com o
cliente, informando-o da nova data prevista, '

Il - FATOR 3 - Disponibilizagéo de estruturas de atendimento ao pﬂbliico, que serao égvaiiadas
pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

Alendimento em escritério da prestadora,

a) Atendimento em escritdrio da prestadora.

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

¢) Atendimento personalizado domiciliar {ou seja, o funciondrio da prestadora responsavel
pela leitura dos hidrometros efou enirega de contas, aqui denominado “agente
comercial’, deve atuar como representante da administrago junto aos usuérios,
prestando informagdes de natureza comercial sobre o servigo sempre gue solicitado);
para tanto a prestadora devera treinar sua equipe de agentes comercials, fornecendo-
Ihes todas as indicagdes e informagdes sobre como proceder nas diversas situagdes
que se apresentardo.

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

Este quesito sera avaliado pela disponibilizagédo ou néo das possibilidades elencadas, e tera
0s seguintes valores:

Duas ou menos estruturas 0,0
Trés das estruturas 0,5
As quatro estruturas 1,0

IV - Fator 4 - Adequagéo da estrutura de atendimento em prédio (s) da prestadora

A adequag@o da estrutura de atendimento ao publico em cada um dos prédios da
prestadora sera avaliada pela oferta ou nao das seguintes possibilidades:

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

b - distancia inferior a 500 m de pelo menos um agente de recebimento de contas:

¢ - facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento préprio;

d - facilidade de identificacéo;

e - conservacgio e limpeza;

f - coincidéncia do horario de atendimento com o da rede bancéria local;

g - nimero méaximo de atendimentos diérios por atendente menor ou igual a 72;

h - periodo de tempo médio entre a chegada do usudrio ao escritério e o infcio do atendimento

menar ou igual a 10 minutos;

3

i - periodo de tempo médio de atendimento telefénico no sistema 195 menor ou igual a 3
minutos. '

& b

e R e

Av. das Embadibas, 1386, Centro - Fone: (66) 3’%}5200
Caixa Postal 500 - CEP: 78550-206 - Sirop - MT
www.sinop.mt.gov.br



P
PREFEITURA DE LK

== SINOP proc.°25
A, . R
$” GESTAO 2013-2016 \ Fls XT""‘

e ————
l Visto )

Este quesito sera avaliado pelo atendimento ou ndo dos itens elencados, e tera os seguintes
valores:

Atendimento de 6 ou menos itens 0,0
Atendimento de 7 itens 0.5
Atendimento de mais de 7 itens 1,0

V - Fator 5 - Adequag&o das instalagdes e logistica de atendimento em prédio(s) da prestadora

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

Por outro lado, devera haver uma preocupagéo permanente para que os prédios, instalagdes e
mabiliario sejam de bom gosto, porém bastante simples, de forma a ndo permitir que um luxo
desnecessario crie uma barreira entre a prestadora e o usuario.

Este fator procurard medir a adequacéo das instalagdes da prestadora ao usudrio caracteristico
de cada cidade, de forma a propiciar-lhe as melhores condicdes de atendimento e conforto de
acordo com o seu conceiio.

A definicdo do que significa “melhores condigdes de atendimento e conforto de acordo com o
seu conceito” levam em consideragdo os seguintes itens:

a) Separag@o dos ambientes de espera e atendimento;

b) Disponibilidade de banheiros:

c¢) Disponibilidade de bebedouros de 4gua;

d) fluminagao e acUstica do local de atendimento;

e) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao ptiblico;

f) Preparo dos profissionais de atendimento.

g) Disponibilizagdo de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros.

A avaliaggo da adequagdo serd efetuada pelo atendimento ou néo dos itens acima, conforme
tabela a seguir:

Ao : e
Atendimento de 4 ou menos itens

Atendimento de 5 ou 6 itens 05"

Atendimento dos 7 itens ' 1.0

e &

P
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Com base nas condigdes definidas, o indice de Eficiéncia na Prestagéo dos Servigos e no

Atendimento ao Piblico - IESAP serd calculado de acordo com a seguinte férmula:
IESAP = 3 x Valor Fator 1 + 3 x Valor Fator 2 + 2 x Fator 3 + 1 x Fator 4 + 1 x Fator 5

O sistema de prestagéo de servigos e atendimento ao publico da prestadora, a ser avaliado
anualmente pela média dos valores apurados mensalmente, seré considerado inadequado se o

valor do IESAP for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado se for superior a 5 (cinco), com as
seguintes gradagdes:

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

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

L

By _f‘—"-- =

Ano 1 -

Ano 2 Regular

Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatorio
Ano 10 Satistatorio
Ano 15 Satisfatorio
Ano 20 Satisfatorio
Ano 25 Salisfatorio
Ano 30 Satisfatorio

4.2 INDICADOR DE ADEQUAGAO DO SISTEMA DE COMERCIALIZACAO DOS
SERVICOS.

A comercializagdo dos servigos & interface de grande importancia no relacionamento da
prestadora com seus usuérios. Alguns aspectos do sistema comercial tém grande importéncia
para o usudrio, seja para garantir a justica no relacionamento comercial ou assegurar-lhe o
direito de defesa, nos casos em que considere as agbes da prestadora incorretas.

Assim, €& importante que o sistema comercial implementado possua as caracteristicas
adequadas para garantir essa condigdo.

A metodologia de defini¢ao desse indicador segue o mesmo principio utilizado para o-anterior,

pois, também neste caso, a importancia relativa dos fatores apresentados depende da
condigdo, cultura e aspiragdes dos usuérios. '

&

7
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Os pesos de cada um dos fatores relacionados s&o apresentados a seguir, sendo que no caso
do indice de micromedicao foi atribuida forte ponderagéo face & importancia do mesmo como
fator de justi¢a do sistema comercial utilizado.

Sao as seguintes as condigbes de verificagdo da adequabilidade do sistema comercial
implementado:

a) Condigdo 1

indice de micromedic&o: calculado més a més, de acordo com a expressao:

11 = Nimero total de ligagdes com hidrédmetro em funcionamento no final do més x 100
Numero total de ligagdes existentes no final do més

De acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, a ser aferida anualmente,
esta condicao tera os seguintes valores:

Menar que 98%

Maior que 98% 1,0

b) Condigcao 2

O sistema de comercializagdo adotado pela prestadora devera favorecer a facil interagdo com
0 usudrio, evitando o méximo possivel o seu deslocamento até o escritério para informagdes ou
reclamacdes.

Os contatos deverdo preferencialmente realizar-se no imével do usudrio ou através de
atendimento telefonico.

A verificaggo do cumprimento desta diretriz sera feita através do indicador que relaciona o
nimero de reclamacgbes comerciais realizadas diretamente nas agéncias comerciais, com o
numero total de ligages:

A (_ i
12 = Nimero de atendimentos feitos diretamente no balcdo no mes x 100
Ntmero total de atendimentos realizados no més (balcdo e telefone)
O valor a ser atribuido & Condigéo 2 obedecera i tabela a seguir : @ }//
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Mener que 20% 1,0

Entre 20% e 30% 05
Maior que 30% 0.0

d) Condigdo 3

O sistema de comercializagéo adotado devera prever mecanismos que garantam que todas as
contas com consumo excessivo, s6 sejam entregues aos usudrios apds verificagao, de acordo
com os critérios abaixo:

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

Grupo 1 - Clientes que tiveram enire 50% e 200% a mais que a média dos dltimos 12 meses.
Para estes clientes, a vistoria nao sera realizada, salvo determinagdo especifica em contréario.

Todas as contas serdo liberadas para cobranca sem nenhum desconto.

Grupo 2 - Clientes que tiveram 200% a mais do que a média do seu consumo dos Glimos 12
meses, com o minimo de 30ms3.

Para estes clientes, devera ser aberta uma ordem de servigo de vistoria.

Deverd ser realizado um servico de vistoria no imével, e quando detectado o vazamento
interno, o morador devera ser notificado a realizar o reparo, e sua conta deverd ser refaturada
pelo consumo médio dos dltimos 12 meses. Em caso de ndo exclusio do vazamento,
considerando a média o més corrente em que ocorreu o consumo elevado, deverd ser
acrescido 50% da média do consumo, desde que seja comprovada a retirada do vazamento.

A avaliagdo da adog#o desta diretriz sera feita através do indicador o nimerc de exames
prediais realizados com o numero de contas emitidas que se enconiram na condigdo
especificada:

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

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

realizados.
018, »

O valor a ser atribuido & Condigao 3 sera :
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Menor que 98% 1,0
Entre 90% e 98% | 0,5
Malor que 90% 0.0

d) Condigéo 4

A prestadora devera contar com um numero 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, farmacias e casas lotéricas, distribuidos em
diversos pontos da cidade. O nivel de atendimento a essa c0nd|gao pela prestadora sera
medido através do indicador:

14 = Numero de pontos credenciados x 1000
Numero total de ligagdes de 4gua no més

O valor a ser atribuido & Condicao 4 sera:

Menor que 0,7 1,0
Entre 0,5 e 0,7 0,5
Maior que 0,5 0,0

O orgéo técnico do Sistema de Regulagdo devera assegurar que 0s parametros acima
contemplem, também, uma distribuigéo geografica compativel com a da populagdo.

e) Condigdo 5

Para as contas ndo pagas sem registro de débito anterior, a prestadora deverd manter um
sistema de comunicagéo por escrito com os usudrios, informando-os da existéncia do débito, e 7
com defini¢&o de data limite para regularizagéo da’ situagéo antes da efetivagdo do corte. ' &

0] nlw_el atendimento a essa condigéo pela prestadora serd efetuado através do indicador:

I15= Nimero de comunicacées de corte em itidas pela prestadora no més x 100
Nimero de contas sujeitas a corte de fornecimento no mas W

o &
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O valor a ser atribuido & Condic&o 5 seré:

Menor que 98% 1,0
Entre 95% e 98% 0,5
Maior que 95% 0,0
f) Condiggo 6

A prestadora devera garantir o restabelecimento do fornecimento de dgua ao usuario em até 24
horas da comunicagéo pelo mesmo da efetuagéo do pagamento de seus débitos. Feita a
comunicagdo o usuério ndo necessitard comprovar o pagamento do débito naquele momento,
devendo, no entanto, o contrato de presta¢do, autorizar a prestadora a cobrar multa quando o
pagamento nao for confirmado.

O indicador que avaliard tal condi¢éo é:

16 = Numero de restabelecimentos do fornecimento realizados em até 24 horas x 100
Numero total de restahelecimentos

O valor a ser atribuido a Condigéo 6 seréa:

Menor que 95% 1,0
Entre 80% e 95% 0,5
Maior que 80% 0,0

Com base nas condi¢Ges definidas, o indice de adequagdo da comercializagdo dos servigos
(IACS) sera calculado de acordo com a seguinte férmula:

IACS = 5 x Valor Condigdo 1 + 1 x Valor Condigéo 2 + 1 x Valor Condi¢éo 3 + 1 x Valor
Condigéo 4 + 1 x Valor Condiggo 5 + 1 x Valor Condigéo 6 ‘

L3

O sistema comercial da prestadora, a ser avaliado anualmente pela média dos valores
apurados mensalmente serd considerado inadequado se o valor do IACS for igual ou inferior a

5 (cinco) e adequado se superior a este valor, com as seguintes gradagoes: ﬂ@ ; )J ﬂ
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I - regular se superior a 5 (cinco) e igual ou inferior a 7 (sete);
Il - satisfatorio se superior a 7 (sete) e igual ou inferior a 9 (nove);

[l - otimo se superior a 9 (nove).

4.3  INDICADOR DO NIVEL DE CORTESIA E DE QUALIDADE PERCEBIDA
PELOS USUARIOS NA PRESTACAO DOS SERVICOS.

Os profissionais envolvidos com o atendimento ao publico, em qualquer &rea e esfera da
organizagéo da prestadora, deverdo contar com treinamento especial de relagbes humanas e
técnicas de comunicagao, além de normas e procedimentos que deverdo ser adotados nos
varios tipos de atendimento (no posto de atendimento, telefénico ou domiciliar), visando a
obtengdo de um padr@o de comportamento e tratamento para todos os usudrios
indistintamente, de forma a néo ocorrer qualquer tipo de diferenciacao.

As normas de atendimento deverdo fixar, entre outros pontos, a forma como o usudrio devera
ser tratado, uniformes para o pessoal de campo e do atendimento, lay-out dos crachds de
identificagdo e contelido obrigatério do treinamento a ser dado ao pessoal de empresas
contratadas que venham a ter contato com o publico.

A prestadora deverd implementar mecanismos de conirole e verificagdo permanente das
condi¢cdes de atendimento aos usuérios, procurando identificar e corrigir possiveis desvios.

A afericdo dos resultados obtidos pela prestadora sera feita anualmente, através de uma
pesquisa de opinido realizada por empresa independente, capacilada para a execugéo do
servico. A empresa serd contratada pelo érgdo técnico do sistema de regulagdo mediante
licitagéo e paga pela prestadora.

A pesquisa a ser realizada deverd abranger um universo representativo de usudrios que
tenham tido contato devidamente registrado com a prestadora, no periodo de trés meses que
antecederem a realizagéo da pesquisa. Os usudrios deverao ser selecionados aleatoriamenite,
devendo, no entanto, ser incluido no universo da pesquisa, os trés tipos de contato possiveis:

- atendimento via telefone;
- atendimento personalizado;
- atendimento na ligag&o para execugdo de servigos diversos.

Para cada tipo de contato o usuario devera responder a questdes que avaliem objetivamente o
Seu grau de satisfagdo em relagdo aos servigos prestados e ao atendimento realizado. Assim,
entre outras, o usuario devera ser questionado se o funcionario que o atendeu foi educado e
cortés, e se resolveu satisfatoriamente suas solicitagdes. Se o servigo foi realizado a contento e
no prazo compromissado. Se, apds a realizagio do servigo, o pavimento foi adequadamente
reparado e o local limpo. Qutras questdes de relevancia poderao ser objeto de formulagéo,
procurando inclusive atender a condigdes peculiares.
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As respostas a essas questbes devem ser computadas considerando-se § niveis de satisfagdo
do usudrio: :

- étimo

- bom

- regular

- ruim

- péssimo

A compilagdo dos resultados as perguntas formuladas, sempre considerado o mesmo valor
relativo para cada pergunta, independentemente da natureza da questéio ou do usudrio
pesquisado, deverd resultar na atribuigéio de porcentagens de classificagdo do universo de
amostragemn em cada um dos conceitos acima referidos.

Os resultados obtidos pela prestadora serdo considerados adequados se a soma dos conceitos
6timo e bom corresponderem a 80 % ou mais do total.

44  DIVULGAGAO E PUBLICIDADE DOS INDICES

E condigio indispensével para a validagdo do processo de verificagdo da adequagéo dos
servigos prestados pela prestadora, qus os Indices apurados tenham ampia divulgagfio para os
usugrlos.

Assim, anualmente, deverdo ser publicados com destaque na imprensa local os resuftados
obtidos pela prestadora, com comentarios e devidas justificativas para os Indices onde o
conceito "adequado” nao fol alcangado, apontando-se quais serdo as agdes a serem tomadas
pela prestadora para a corregéo e melhorla dos Indices nos anos seguintes.

&y Iy
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RESOLUGAO AGER N. 001, DE 19 DE MARCO DE 2018.

ESTABELECE A METODOLOGIA PARA AFERIR OS
INDICADORES OPERACIONAIS PARA AVALIAGAO
DA PRESTAGAO DOS 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
atribuicdes 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 Concessao dos Servigos
Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitéario — Edital de
Concorréncia n. 002/2014 e Contrato de Concesséo n. 096, de 19 de setembro de
2014 e demais disposictes legais;

Considerando o art. 6, inciso IV da Lei 2.036/2014, o
qual dispde como atribuicdes béasicas, fixar critérios, indicadores, férmulas, padrées
e parametros de qualidade dos servigos e de desempenho dos prestadores;

RESOLVE

Art. 1° Os Indicadores Operacionais, definidos no Anexo
XV — Termo de Referéncia para Execucgdo do Contrato — Volume I, compreendem
os Indicadores de Metas Qualitativas para o servico publico de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario, Indicadores de Eficiéncia na Prestacdo do
Servico e no Atendimento ao Publico, Indicador de Adequacdo do Sistema de
Comercializagdo dos Servicos e Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida Pelos Usudrios na Prestacdo dos Servigos.

Paragrafo Unico: Os Indicadores Operacionais, listados
acima, serdo apurados anualmente, compreendendo a um periodo de 12 meses,
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de outubro de um ano a setembro do ano seguinte, por meio de processo
administrativo de certificacdo, conforme as férmulas descritas no Anexo Unico
desta Resolugéo.

Art. 2°. Esta Resolugd@o entra em vigor na data de sua
publicagdo.

SINOP — MT, 19 de Margo de 2018.

M) =
JOSE ALMIRO MULLER
Diretor|Presidente da AGER
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Anexo Unico

1. Metodologia para Apuracéo dos Indicadores de Metas Qualitativas para o

Servigo de Abastecimento de Agua

As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam

avaliar o desempenho geral da prestacdo dos servicos de abastecimento de agua no
municipio, conforme listados no quadro a seguir.

Indicador Descrigdo
IQA Indice de Qualidade da Agua
ICA indice de Continuidade do Abastecimento de Agua
IPD indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribui¢éo
ICSA indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua
Onde:

I0A = Quantidade de Amostras de Turbidez e Cloro Residual dentro do padrio
R = Quantidade total de Amostras de Turbidez e Cloro Residual

ICA = Nimero de Reclamagdes de Falta de Agua Justificadas x 1000
- Nimero de Ligacdes de Agua

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

ICSA = n.de hab. da drea da concessio atendidos pelos servicos de abastecimento de aguax 100
b nimero total de habitantes da area de concessao

A concessionaria devera atingir as metas conforme demonstrado a seguir, durante
0 periodo de concessao.
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Ano Indicador e metas
IQA ICA IPD ICSA

1 > 899,00% <5 55,00% 100,00%
2 > 99,00% <5 50,00% 100,00%
3 > 89,00% <4 50,00% 100,00%
El > 89,00% <4 50,00% 100,00%
5 > 99,00% <3 50,00% 100,00%
10 > 99,00% <2 45,00% 100,00%
15 > 99,00% <2 40,00% 100,00%
20 > 99,00% <2 35,00% 100,00%
25 > 99,00% <2 30,00% 100,00%
30 > 99,00% <2 25,00% 100,00%

2. Metodologia para Apuracéo dos Indicadores de Metas Qualitativas para o
Servigo de Esgotamento Sanitério

As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam
avaliar o desempenho geral da prestacdo dos servigos de esgotamento sanitario no
municipio, os quais estdo destacados no quadro abaixo.

Indicador R T Dasciiche -
IQE Indice de Qualidade do Efluente
IORD indice de Obstrug&o de Ramais Domiciliares
ICSE indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitério
IORC indice de Obstrucdo de Redes Coletoras
Onde:

IQE = Quantidade de Amostras com DBO dentro do padréo
N Quantidade total de Amostras de DBO

O indice de Obstrugéo de Ramais Domiciliares — IORD, devera ser apurado
mensalmente e consistira na relagao entre a quantidade de desobstrugbes de ramais
realizadas no periodo por solicitagdo dos usudrios e o nimero de iméveis ligados & rede,
no primeiro dia do més, multiplicada por 10.000 (dez mil).
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(s n. de hab. da drea da concessdo atendidos pelos servico de esgotamento sanitario x 100
b =2 nimero total de habitantes da 4rea de concessdo

O indice de Obstrucéo de Redes Coletoras — IORC, sera apurado mensalmente e
consistira na relacdo entre a quantidade de desobstrugbes de redes coletoras realizadas
por solicitagédo dos usudrios e a extensdo desta em quildmetros, no primeiro dia do més,
multiplicada por 1.000 (um mil).

A concessiondria devera atingir as metas conforme o quadro abaixo, durante o
periodo da concessdo:

Ano Indicador e metas

IQE IORD IORC

1 > 80,00% . < 40 ‘<350
2 > 80,00% <40 < 350

3 > 80,00% < 35 <350 -

4 > 85,00% < 35 < 350
6 > 85,00% <30 j < 350
10 > 98,00% <30 < 350
15 > 98,00% <30 < 350
20 > 08,00% <30 < 350
25 > 098,00% i <30 < 350
30 > 98,00% < 30 < 350

Para o ICSE - indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitario, a tabela
a seguir apresenta as metas que deverdo ser cumpridas pela operadora duranie a
concessao, conforme estabelecido no Primeiro Aditivo ao Contrato n® 096/2014, na
Clausula Segunda — das Metas da Concessio.

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

02

b



AGENCIA REGULADORA DE SINODP

Ano ICSE : Ano Cobertura
1 9% 16 98%
2 20% 17 98%
3 30% 18 098%
4 40% 19 98%
5 50% 20 98%
6 60% 21 98%
7 70% 22 98%
8 80% 23 98%
9 90% 24 98%
10 98% 25 98%
11 98% 26 98%
12 98% 27 98%
13 98% 28 98%
14 98% 29 08%
15 98% _— .30 e 98%

3. Metodologia para Apuragé@o do Indicador de Eficiéncia na Prestacdo do
Servigo e no Atendimento ao Ptblico — IESAP

A eficiéncia no atendimento ao publico e na prestacdo do servigo pelo prestador
sera avaliada através do Indicador de Eficiéncia na Prestagéo do Servigo e no Atendimento
ac Publico - IESAP.

O IESAP sera calculado com base na avaliagdo de cinco fatores indicativos de
desempenho do prestador quanto a adequacd@o de seu atendimento as solicitagdes e
necessidades dos usuérios. Esses fatores serdo apurados mensalmente e compreendem o
conjunto listado abaixo.

FATOR 1 - Prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que
cerresponderd ao periodo de tempo decorrido entre a solicitagdo do servico pelo usudrio e
a data efetiva de concluséo, obedecidos os seguintes prazos:
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‘Servigo Prazo
Ligagdo de Agua ponjp: '5 dias dteis
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de dgua 24 horas
Falta de dgua local ou geral 24 horas
Ligag&o de esgoto 5 dias (teis
Desobstrucéo de redes e ramais de esgoto 24 horas
Ocorrénclas relativas a auséncia ou ma qualidade de repavimentacgdo 4 dias Oteis
Verificagéo da qualidade da agua 12 horas
Restabelecimento do fornecimento de agua 24 horas
Qcorréncias de carater comercial 24 horas

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

(Quantidade de servi¢os realizados no prazo estabelecido x 100)

= (Quantidade total de servigos realizados)

O valor a ser atribuido ao FATOR 1 obedeceré a tabela abaixo:

indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%)  Valor
Menaor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% 1,0

FATOR 2 - Eficiéncia da programacao dos servigos, definido pelo indice de acerto
de prestadora quanto a data prometida para a execugdo do servico. A prestadora devera
informar ao solicitante a data provavel da execugao do servigo guando de sua solicitagao,
obedecendo, no maximo, os limites estabelecidos na tabela de prazos de atendimento
acima definida.

O indice de acerto da programagdo dos servicos serd medido pela relagdo
percentual entre as quantidades totais de servicos executadas na data prometida, e a
quantidade total de servigos solicitados, conforme férmula a seguir;

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

024



AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

12 = (Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido x 100)
- (Quantidade total de servigos realizados)

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

__Indice de eficiéncia dos prazos de atendimento 6. Valor
Menor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% o . 1,9 o

No caso de reprogramacgdo de datas prometidas devera ser buscado um novo

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

FATOR 3 - Disponibilizagdo de estruturas de atendimento ao publico, que serdo

avaliadas pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a) Atendimento em escritdrio da prestadora;

b) Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefénicos que 0 usudrio

pretenda, durante 24 horas, todos os dias do ano;

c) Atendimento personalizado domiciliar (ou seja, o funcionério da prestadora
responsavel pela leitura dos hidrémetros e/ou enirega de contas, denominado
“agente comercial’, deve atuar como representante da administragéo junto aos
usuarios, prestando informagdes de natureza comercial sobre o servigo sempre
que solicitado); para tanto a prestadora devera treinar sua equipe de agentes
comerciais, fornecendo-lhes todas as indicagdes e informagdes sobre como

proceder nas diversas situagcdes que se apresentario.

d) Softwares de controle e gerenciamento do atendimento que deverdo ser

processados em rede de computadores da prestadora.

Este quesito sera avaliado pela disponibilizagdo ou ndo das possibilidades

elencadas, e tera os seguintes valores:
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Estruturas de atendimento ao ptiblico Valor
Duas ou menos estruturas 0,0
Trés das estruturas 0,5
As quatro estruturas _ o ‘ 1,0

FATOR 4 - Adequagdo da estrutura de atendimento em prédio(s) da prestadora
sera avaliada pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a) Distéancia inferior a 500 m de pontos de confluéncia dos transportes coletivos;

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

c) Facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento
préprio;

d) Facilidade de identificagéo;

e) Conservagéo e limpeza;

f)  Goincidéncia do horério de atendimento com o da rede bancéria local;

g) Numero méximo de atendimentos didrios por atendente menor ou igual a 72;

h) Perfodo de tempo médio entre a chegada do usuério ao escritério e o infcio do
atendimento menor ou igual a 10 minutos:

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

Este quesito serd avaliado pelo atendimento ou nio dos itens elencados, e tera os
seguintes valores:

Adequacéo das instalagées e logistica de atendimento ao puiblico ~ Valor
Atendimento de 6 ou menos itens 0,0
Atendimento de 7 itens 0,5
Atendimento de mais de 7 itens 1,0

FATOR 5 - Adequago das instalagdes e logistica de atendimento em prédio(s) da

prestadora, que devera ser projetada de forma a proporcionar conforto aos usudrios
levando em consideragdo os seguintes itens:

a) Separacdo dos ambientes de espera e atendimento;
b) Disponibilidade de banheiros:
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¢) Disponibilidade de bebedouros de agua;

d) lluminagdo e acustica do local de atendimento;

e) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico;

f)  Preparo dos profissionais de atendimento;

g) Disponibilizagdo de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros.

A avaliagdo da adequacio sera efetuada pelo atendimento ou ndo dos itens acima,

conforme tabela a seguir:

Adequaco das instalagdes e logistica de atendimento ao publico Valor
Atendimento de 4 ou menos itens 0,0
Atendimento de 5 ou 6 itens 0,5
Atendimento dos 7 itens 1,0

Para cada fator de avaliagdo da adequagao do servigo serd atribuido um peso de
forma a compor-se o indicador para a verificagao, conforme a férmula abaixo.

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

O Indicador de Eficiéncia na Prestacéo do Servigo e no Atendimento ao Publico
sera avaliado anualmente pela média dos valores dos fatores calculados mensaimente, e
sera considerado inadequado se o seu valor for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado se
for superior a 5 (cinco), com as seguintes classificagoes:

a) Regular se superiora 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);
b) Satisfatério se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
c) Otimo se superior a 9 (nove).

A operadora deverd atingir as seguintes metas durante a concesséo:
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Ano  IESAP
Ano 1 -

Ano 2 Regular
Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satistatdrio
Ano 10 Satisfatério
Ano 15 Satisfatério
Ano 20 Satisfatorio
Ano 25 Satisfatorio
Ano 30 Satisfatério

4. Metodologia de Apuragdo do Indicador de Adequacdao do Sistema de
Comercializag&o dos Servigos - IACS

A comercializagdo dos servigos & interface de grande importdncia no
relacionamento da prestadora com seus usuarios. Alguns aspectos do sistema comercial
tém grande importancia para o usudrio, seja para garantir a justica no relacionamento
comercial ou assegurar-lhe o direito de defesa, nos casos em que considere as acoes da
prestadora incorretas. Assim, é importante que o sistema comercial implementado possua
as caracteristicas adequadas para garantir essa condigéo.

O IACS sera calculado com base na avaliagdo de seis fatores para verificagdo da
adequabilidade do sistema comercial, listados a seguir.

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

1= (Numero total de ligagbes com hidrémetro em funcionamento no final do més x 100)
B (Nimero total de ligaces existentes no final do més)

De acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, a ser aferida
anualmente, esta condigao tera os seguintes valores:
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~ Indice de micromedigdo (%) Véibr
" Menorque 98% 0,0
Maior que 98% - _ 1,0

FATOR 2 - O sistema de comercializagdo adotado pela prestadora devera
favorecer a facil interag@o com o usuério, evitando o maximo possivel o seu deslocamento

até o escritério para informagdes ou reclamagdes.

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

A verificagdo do cumprimento desta diretriz serd feita através do indicador que
relaciona o numero de reclamagdes comerciais realizadas diretamente nas agéncias
comerciais, com o numero totzl de ligagdes:

_ (Numero de atendimentos feitos diretamente no balcdo no més x 100)

12 = — - ; = =
(Ndmero total de atendimentos realizados no més ne balcio e telefone)

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

" indice de eficiéncia de atendimento (%)  valor
Menaor que 20% 1,0
Entre 20% e 30% 0,5
Maior que 30% 0,0

FATOR 8 - O sistema de comercializagédo adotado deveré prever mecanismos que
garantam que todas as contas com consumo excessivo, s6 sejam entregues aos usudrios
apos verificagdo, de acordo com os critérios abaixo:

As contas dever&o ser selecionadas e separadas em dois grandes grupos:

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

12 meses. Para estes clientes, a vistoria ndo seré realizada, salvo determinagdo especifica
em contrario.

Todas as contas serdo liberadas para cobranga sem nenhum desconto.
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Grupo 2 - Clientes que tiveram 200% a mais do que a média do seu consumo dos
ultimos 12 meses, com o minimo de 30m?.

Para estes clientes, devera ser aberta uma ordem de servico e realizada vistoria no
imovel. Quando detectado o vazamento interno, o morador deverd ser notificado a realizar
0 reparo e sua conta devera ser refaturada pelo consumo médio dos Ultimos 12 meses. Em
caso de ndo exclusdao do vazamento, considerando a média o més corrente em que
ocorreu o consumo elevado, devera ser acrescido 50% da média do consumo, desde que
seja comprovada a retirada do vazamento.

A avaliag@o da adogao desta diretriz ser4 feita através do indicador que relaciona o
nimero de exames prediais realizados e o nimero de contas emitidas que se encontram
na condicdo especificada, conforme a férmula abaixo:

(nimeroc de exames prediais realizados no més x 100)
~ (nimero de contas emitidas no més com consumo supeior a 200% da média)

Na determinacdo do nimero de exames prediais realizados no més, os exames
prediais oferecidos pela prestadora, mas recusados pelo usuério devem ser considerados
como realizados.

O valor a ser atribuido ao FATOR 3 obedecera a tabela abaixo:

Exames prediais por consumo excessivo Valor
Maior que 98% 1,0
Enfre 90% e 98% 0,5

VMenor que QO% 00

FATOR 4 - A prestadora devera contar com um ndmero adequado de locais para o

recebimento das contas de seus usuarios, devendo para isso credenciar, além da rede
bancéria do municipio, estabelecimentos comerciais, tais como lojas, farmacias e casas
lotéricas, distribuidos em diversos pontos da cidade. O nivel de atendimento a essa
condicé@o pela prestadora sera medido através da férmula a seguir:
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Nimero de pontos credenciados x 1000
" Niimero total de ligacées de agua no més

14

Logo, de acordo com a tabela abaixo, seré atribuido um valor ao FATOR 4:.

" Pontos credenciados para o recebimento das contas Valor
Maior que 0,7 10
Entre 0,5:¢ 0,7 0.5
Menor 0,5 60

A AGER - Sinop devera assegurar que os pardmetros acima contemplem, também,
uma distribuigio geografica compativel com a da densidade ocupacional do municipio.

FATOR 5 - Para as contas ndo pagas sem registro de débito anterior, a prestadora
devera manter um sistema de comunicagao por escrito com os usudrios, informando-os da
existéncia do debito, e com definigdo de data limite para regularizagdo da situacéo antes
dz efetivacao do corte,

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

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

15 - = =
(Nimero de contas sujeitas a corte de fornecimento no més)

O valor atribuido ao FATOR 5 sera:

_ Restabelecimentos do fornecimente © valor
Maior que 98% 1,0
Enire 95% a 98% 0,5
Menor que 95% 0,0
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FATOR 6 — A prestadora devera garantir o restabelecimento do fornecimento de
agua em até 24 horas da comunicagcdo pelo usuario da efetuacdo do pagamento dos
débitos, ndo sendo necessario comprova-lo naguele momento. No entanto, o contrato de
prestacdo deve autorizar a prestadora a cobrar multa quando o pagamento ndo for
confirmado.

O indicador que avaliara tal condigéo é dado pela seguinte férmula:

6 (Nimero de restabelecimentos de fornecimento realizados em até 24h x 100)
- (Ndmero total de restabelecimentos no més)

O valor atribuido ao FATOR 6 seré conforme a tabela abaixo.

‘Restabelecimentos do fornecimento  Valor
Maior que 95% 1,0
Entre 80% a 95% 0,5
Menor que 80% .Q:O

A importéncia relative dos fatores apresentados para o calculo depende da
condico, cultura e aspiragbes dos usudrios. Para cada fator avaliado ser atribuido um
peso de forma a compor-se o IACS. No caso do indice de micromedicdo (FATOR1), sera
atribuida maior ponderagéo face & importancia do mesmo como fator de justica do sistema
comercial utilizado.

Assim, o IACS sera calculado pela férmula abaixo:

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

O sistema operacional da prestadora sera avaliado anualmente pela média dos
valores dos fatores calculados mensalmente e sera considerado inadequado se o valor do
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IACS for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado se for superior a 5 (cinco), com as

seguintes classificages:
a) Regular se superior & 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);
b) Satisfatorio se superiora 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
c) Otimo se superior a 9 (nove).

Anualmente, na apuragdo IACS, a operadora deveré atingir as seguintes metas:

e 7 7 e
Ano 1 -

Ano 2 Regular
Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatério
Ano 10 Satisfatério
Ano 15 Satisfatdrio
Ano 20 Satisfatdrio
Ano 25 Satisfatdrio
Ano 30 Satisfatério

5. Metodologia de Apuragédo do Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida pelos Usudrios na Prestagéo dos Servigos — INCQ

Os profissionais envolvidos com o atendimento ao publico, em qualquer &rea e
esfera da organizagdo da prestadora, deverdo contar com treinamento especial de
relagbes humanas e técnicas de comunicagdo, além de normas e procedimentos que
deverao ser adotados nos varios tipos de atendimento (no posto de atendimento, telefnico
ou domiciliar), visando & obtencdo de um padrdo de comportamento e tratamento para
todos os usudrios indistintamente, de forma a ndo ocorrer qualquer tipo de diferenciacio.

As normas de atendimento deverdo fixar, entre outros pontos, a forma como o
usuario devera ser tratado, uniformes para o pessoal de campo e de atendimento, layout
dos crachas de identificagdo e contelido obrigatério do treinamento a ser dado ao pessoal

de empresas contratadas que venham a ter contato com o publico.
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A prestadora deverd implementar mecanismos de controle e verificagdo
permanente das condicGes 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 opinido realizada por empresa independente, capacitada para a execugao
do servigo.

A pesquisa a ser realizada devera abranger uma amostra de todos os usuérios
constante do cadastro comercial da operadora distribuidos representativamente em todas
as categorias conforme estrutura tarifaria abaixo:

Residencial = categoria social

.Tipg i Intstvalo Volume por faixa
Social- 1 0-10 10
Social- 2 10-20 10
Social- 3 21-30 10
Social- 4 Acima de 30 “

Residencial = categoria 01
Faixa m? .

Tipo Intervalo Volume por faixa

R-1 0-10 10

R-2 10-20 10

R-8 21-30 10

R-4 Acima de 30 )

Comercial = categoria 02
Faixa m? -

Tipo Intervalo Volume por faixa

C-1 0-10 10

C- Acima de 10 -

Industrial = categoria 03
Faixz m® )

Tipo Intervalo Volume por faixa

I-1 0-10 10

I-2 Acima de 10 ”

Publica = categoria 04
Faixa m? .

Tipo Intervalo Volume por faixa

P-1 0-10 10

P-2 Acima de 10 .

Os usuarios deverdo responder a questionario que avalie objetivamente o seu grau
de satisfagdo em relagdo aos servigos prestados e ao atendimento realizado. Assim, entre
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outras, deverd ser questionado se o funcionario que o atendeu foi educado e cortés, e se
resolveu satisfatoriamente suas solicitagées. Se o servigo foi realizado a contento e no
prazo compromissado. Se, apds a realizagéo do servigo, o pavimento foi adequadamente
reparado e o local limpo. Outras questées de relevancia poderao ser objeto de formulagéo,
procurando inclusive atender a condigdes peculiares.

As respostas aos questionamentos devem ser computadas considerando-se cinco
niveis de satisfagéo do usuério:

- 6timo

- bom

- regular

- ruim

- péssimo

A compilagdo dos resultados as perguntas formuladas, sempre considerando o
mesmo valor relativo para cada pergunta, independentemente da natureza da questéo ou

dc usudrio pesquisado, devera resultar na atribuicdo de porcentagens de classificacdc do
universo de amostragem em cada um dos conceitos acima referidos.

Os resultados obtidos através da pesquisa de opinido sdo importantes para avaliar
anualmente a evolugdo dos servigos prestados quanto a satisfagdo dos seus usuéarios e
devem ser amplamente divulgados. Assim, anualmente deverdo ser publicados, com
destaque na imprensa local, com comentérios e devidas justificativas, apontando-se ainda
as agOes a serem tomadas pela prestadora para a constante melhoria dos indices para os
proximos anos.
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Sinop, 20 de dezembro de 2017.
Carta ASI n. 694/2017

fImo. Sr.

José Almiro Muller

Diretor Presidente da Agéncia Reguladora de Sinop/MT

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

clc

lIma. Sra.

Rosana Tereza Martinelli

Prefeita Municipal de Sinop/MT

Prefeitura Municipal de Sinop - MT

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

Ref.: Entrega do Relatério de Indicadores Operacionais com referéncia ao
periodo de out./16 a set./17

Prezado Senhor,

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

“servigos publicos.

Sendo o que havia para 0 momento, colocamo-nos a Vossa disposicao
para sanar quaisquer duvidas ao passo em que despedimo-nos renovando
votos de estima e consideracao.

Atenciosamente,




Nascentes do

Xinqu
‘JQ/

= INDICADORES OPERACIONAIS
SINOP
Out/2016 a Set/2017




Nagcen tesdo

—— Sile  smm
4

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 Resolugio AGER 002
de 12 de dezembro de 2017, estabelece a metodologia para aferir o indicador de
eficiéncia na prestagdo do servico e no atendimento ao publico (IESAP), Resolugio
AGER 003 de 12 de dezembro de 2017, estabelece a metodologia para aferir os
indicadores de metas qualitativas aplicado ao servigo publico de abastecimento de 4gua
no municipio de Sinop, Resolugdo AGER 004 de 12 de dezembro de 2017, estabelece a
metodologia para aferir os indicadores de metas qualitativas aplicado aos servigos
publicos de esgotamento sanitario no municipio de Sinop, Resolugio AGER 005 de 12
de dezembro de 2017, estabelece a metodologia para aferir o indicador de adequacio
dos servigos (IACS), e Resolugdo AGER 006 de 12 de dezembro de 2017, estabelece a
metodologia para aferir o indicador do nivel de cortesia e de qualidade percebida pelos

usudrios na prestagdo dos servigos (INCQ).

Ocorre que, em decorréncia da elaboragio do Relatorio de Indicadores do
Sistema de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitirio do municipio de Sinop,
foram identificadas inconsisténcias de férmulas e parimetros adotados para aferi¢do dos
indicadores dos sistemas. Sendo assim, foram apresentados os apontamentos e
entendimentos adotados por esta concessionaria 8 AGER-Sinop através da Carta ASI n®
625/2017, a qual visava elucidar incoeréncias na afericdo dos indicadores dos sistemas
de abastecimento de dgua e esgotamento sanitério implantado no municipio. Através do
Oficio N° 236/AGER/2017, de 23 de novembro de 2017, a AGER-Sinop demonstrou

estar de acordo com os apontamentos levantados pela Aguas de Sinop.

A avaliagdio dos indicadores operacionais permite uma avaliagdo sistemadtica e
um melhor gerenciamento dos servigos prestados. Desta forma, a existéncia e utilizagio
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
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Sinop Ingu

prestag¢do adequada do servigo concedido, sempre primando pela qualidade na prestagio

do servico e tendo como metas a regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga,

atualidade, generalidade e cortesia na presta¢do do mesmo.
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1 INDICADORES DE EFICIENCIA NA PRESTACAO DO SERVICO E
ATENDIMENTO AO PUBLICO (IESAP)

1.1. IESAP

De acordo com a Resolugdo AGER 002 de 12 de dezembro de 2017, estabelece a
metodologia para aferir o indicador de eficiéncia na prestagio do servigo e no
atendimento ao pablico (IESAP), em seu Anexo Unico, estabelece que o indicador [ESAP

sera calculado de acordo com a seguinte formula.

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

O IESAP € inadequado se o valor de seu resultado for igual ou inferior a 5 (cinco)
e adequado se for superior a 5 (cinco), com as seguintes classificagdes:
a. Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);
b. Satisfatério se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
c. Otimo se superior a 9 (nove).
O IESAP serd indicado como CUMPRIDO atendendo as metas conforme segue:
Tabela 1. Metas anuais IESAP
Ano 1 -
Ano 2 Regular
Ano 3 Regular
— Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatério
Ano 10 Satisfatorio
Ano 15 Satisfatorio
Ano 20 Satisfatorio
Ano 25 Satisfatério
Ano 30 Satisfatorio

O resultado do IESAP deverd ser publicado anualmente no més de dezembro por
meio de resolugio regulatoria que certifique o cumprimento ou ndo do marco executivo

apurado.
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1.1.1. Apuragio — Valor Fator 1

Relacionado aos prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que
corresponderd ao periodo de tempo decorrido entre a solicitagdo do servigo pelo usuario

e a data de conclusdo, deverdo ser obedecidos os seguintes prazos:

Tabela 2. Prazos - Valor Fator |

Ligagdo de Agua 5 dias titeis
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de dgua 24 horas
Falta de dgua local ou geral 24 horas

Ligacdo de esgoto 5 dias uteis
Desobstrucdo de redes e ramais de esgoto 24 horas

Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade de repavimentagio 4 dias uteis
Verificagdo da qualidade da 4dgua 12 horas
Restabelecimento do fornecimento de dgua 24 horas
Ocorréncias de carater comercial 24 horas

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

_ Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido * 100
- Quantidade total de servicos realizados

Considerando os servigos listados a Aguas de Sinop realizou, no periodo que
compreende os meses de outubro de 2016 a setembro de 2017, 49.028 atendimentos para
a realizagdo de servigos aos usudrios, sendo que deste total 37.741 foram realizados
dentro do prazo estabelecido. Sendo assim, a eficiéncia dos prazos de atendimento é
determinada conforme segue,

_37.741 % 100

—] 0,
29028 76,98%

O valor a ser atribuido ao FATOR 1 obedecer3 a tabela abaixo:

Tabela 3. Valor Fator 1
Indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%) Valor
Menor que 75% 0.0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0.5
Igual ou maior que 90% 1.0

A concessiondria vem trabalhando ativamente para redugdo do tempo de

atendimento as solicitagdes operacionais com intuito de melhor atender seus clientes.
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Durante o periodo estabelecido o indice de eficiéncia dos prazos foi de 76,98%,

desta forma a pontuagdo da concessionaria no FATOR 1 ¢é igual a 0,5 (cinco décimos).
1.1.2. Apuracio — Valor Fator 2

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

definida no item anterior.

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

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

O indice de acerto da programagdo dos servigos seri medido pela relacdo
percentual entre as quantidades totais de servigos executadas na data prometida, ¢ a

quantidade total dos servigos solicitados, conforme formula:

Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido * 100

A= Quantidade total de servicos realizados

Conforme informado no item anterior, considerando os servigos listados a Aguas
de Sinop realizou, no periodo que compreende os meses de outubro de 2016 a setembro
de 2017, 49.028 atendimentos para a realizagdo de servigos aos usudrios. Considerando
ainda que o prazo informado aos usuérios para o atendimento as solicitagdes € o ja
estabelecido conforme a Tabela 2, deste total 37.741 servigos foram realizados dentro do
prazo estabelecido. Sendo assim, a eficiéncia dos prazos de atendimento é determinada
conforme segue,

_ 37.741% 100

= 0
49.028 76,98%

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

Tabela 4. Valor Fator 2
0 0 0

Menorque 5% @@= =0 0,0

Nascentes do

Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% ' _ 1,0
8
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A concessiondria vem trabalhando ativamente para redugdo do tempo de

Ag UaQas de ascentes do

atendimento as solicitagdes operacionais com intuito de melhor atender seus clientes.
Durante o periodo estabelecido o indice de eficiéncia dos prazos foi de 76,98%, desta

forma a pontuagdo da concessionaria no FATOR 2 € igual a 0,5 (cinco décimos).
1.1.3. Apuragio — Valor Fator 3
Relacionado a disponibilizagéo de estruturas de atendimento ao piblico, que serdio
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.

<. ¥ - \ e
Pinpad®, - % .--1;’ :
Figura 2. Sala de atendimento aos Figura 3. Sala de atendimento aos
consumidores consumidores
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b) Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefonicos que o usuario
pretenda, durante 24 horas, todos os dias do ano
A empresa Aguas de Sinop disponibiliza canais alternativos de comunicagio do
usudrio com a concessionaria. através do site http://www.nascentesdoxingu.com.br/, o
usudrio consegue emitir a 2° via de sua fatura, verificar seus dados cadastrais, historicos
de pagamentos e pendéncias. Outra alternativa ¢ o telefone do atendimento ao cliente
0800 647 6060 para ligagdes de telefone fixo, e 0 4020-1038 para ligagdes de telefone
celular. A Concessiondria conta ainda com a assisténcia a partir de mensagens de texto,
com atendimento de segunda a sexta-feira no horario das 07:30 as 17:30 horas, através
do nimero (66) 9 9724-2963. Ressaltando também que o Horario de Atendimento da
Aguas de Sinop ¢ de segunda a sexta-feira das 07:30 as 17:30. Além disso, a empresa
oferece um servigo mais especializado aos usuarios que, tendo recorrido a outros canais
da empresa. continuaram com dividas sobre o atendimento prestado ou com a solugio
dada ao problema, foi implantado o Canal de Ouvidoria na Nascentes do Xingu. A
ferramenta recebe sugestdes, elogios, dentincias e reclamagdes sobre a prestacio dos
servicos de dgua e esgoto nas cidades. O canal de Ouvidoria estd em funcionamento no

escritorio da holding em Cuiaba pelo nimero (065) 3634-2820.

¢) Atendimento personalizado domiciliar

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

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

10
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Figura 4. Agente comercial em atendimento domiciliar

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

Quanto a informatizagdo do servigo de atendimento ao ptblico 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 geragdo de qualquer informagio de interesse aos
usudrios, através de simples consulta aos computadores equipados com softwares
especificos. Com este 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 avaliagdo de qualidade de atendimento.

Senha

0023

ATENDIMENTD

Figura 5. Sistema de Atendimento Figura 6. Sistema de Atendimento
ao usudrio ao usudrio

11
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Figura 7. Sistema de Atendimento ao usudrio
Além disso, foi implantado também o sistema de leitura e impressdo 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 préprio leiturista.

Quanto a sistemas de Controle e Acompanhamento operacional a Aguas de Sinop
estd implantando um projeto de automagéo do sistema de abastecimento de dgua, o qual
conta com equipamentos de alta capacidade de comunicagdo e performance. Todas as
informagdes geradas no campo estdo diretamente conectadas aos Controladores Logicos
Programaveis, que sdo as estruturas programadas para gerir os atuadores do processo.
Essas estruturas por sua vez, enviam os dados recebidos pelo campo em tempo real ao

sistema de supervisdo, conforme Figura 8.

SAND - Tera 3D Sstems Saop -

o OF Mrwan hour ey

-
R

20,00 bwm
LIRS

04 e M TN

Figura 8. Tela— istema CCO
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Na posse dessas informagdes, o CCO (Centro de Controle Operacional) consegue

monitorar as varidveis de processo (pressdo, nivel e vazdo) e atuar de forma proativa no
controle do sistema, que pode ser modulado por: nivel do reservatorio (liga/desliga das

bombas), pressdo de saida das elevatorias ou pressdo nos pontos criticos.

Todo esse avango tecnoldgico gera grandes beneficios ao processo, como: redugdo
de custos operacionais; diminuigdo de perdas fisicas; acompanhamento em tempo real
para tomada de decisdes, sempre visando garantir o abastecimento e aumentar a eficiéncia

energética do sistema.

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

- Tabela 5. Valor Fator 3
Estruturas de atendimento ao publico Valor
Duas ou menos estruturas ' S
Trés das estruturas 0,5
As quatro estruturas e 1.0

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

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

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

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

13 049



Aguas de Nascentes do
4 ;?& S : |

canas e Oticas Muniz

i

Ponto 6nibus em frente Lojas Ameri

Figura 11.

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

O escritdrio de atendimento ao usuario da Aguas de Sinop fica préximo de pelo
menos 5 (cinco) pontos de recebimento de faturas. Na Avenida Jiilio 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.
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- Figura 14.  Fachada Sicredi

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

Sempre preocupados com os usudrios dos servigos de abastecimento de dgua e
esgotamento sanitario no municipio de Sinop, a Aguas de Sinop disponibiliza vagas para
estacionamento em frente ao escritdrio administrativo, o que proporciona maior conforto,

facilidade e agilidade aos nossos clientes.

15



~

Aguas de a;;entes d |
20N0

Figura 15. Vagés paéa Fiura 16. Vaga.s ijara

estacionamento em frente ao escritdrio estacionamento em frente ao escritorio
da Aguas de Sinop da Aguas de Sinop
- d) Facilidade de identificacido

O escritério administrativo da Aguas de Sinop foi reformado e, atualmente, esta
padronizado em conformidade com a identidade visual da Aguas de Sinop. Dessa forma,

€ possivel identifica-lo facilmente por toda populagéo de Sinop.

Figura 17.  Escritorio de atendimento de fécil identificacio

e) Conservagio e limpeza

Sempre preocupados com os clientes, a Aguas de Sinop garante um ambiente de
trabalho limpo e bem conservado para seus usudrios e colaboradores. 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.
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f) Coincidéncia do horirio de atendimento com o da rede bancaria local

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

agilidade por parte dos usudrios em solucionar seus problemas.

g) Nimero maximo de atendimentos diarios de atendimento por atendente

menor ou igual a 72;

A Aguas de Sinop realiza o acompanhamento no nimero de atendimentos através
de dois sistemas, o Sistema GSS, representado na Figura 18 apresenta todos os
atendimentos realizados através do Call Center e ainda os atendimentos realizados
diretamente na loja de atendimento e que geraram algum tipo de ordem de servigo. Além
deste, hd ainda o Sistema de Senhas, através do qual sdo acompanhados todos os
atendimentos realizados na unidade, além do acompanhamento de Tempo de Espera,
conforme ANEXO II. Em posse de ambos os relatérios € possivel calcular a quantidade

de atendimentos por colaborador.

Localidace : Datalicl  DataFinal
smop | ovezots | aoworoyr S )
RESUMO PORLOJA DE ATENDIMENTO :
: i [ Guartidade de Atendmentos — Tempo Wédio Tempa Médio . Tempo da Maior
Loja de Atendimento Em espera Em atendimento Reslizadas C de Espera  de Atendiment! Espera (Data - Hordrio)
[ATEND.CALLCENTER | O | 114 | 7450 | 112 | D0:0000 | 00:0237 | 00:00:00 (00000000 - 00:00:00) £
1546 | 42778 | 81 000000 | 00:0403 | 00:00:00 (0000.0000 - 00:00:00) |

IATENDIMENTO COML | 0

. &
f i‘ -

1660 | 50228 | 193

i
| { |
|
Totais: l o | .
Figura 18.  Resumo — Atendimento Sinop
Sendo assim, para o atendimento no call center, que conta com 1 colaborador, a

média de atendimento diario € calculada da seguinte forma:

o 7.450 atendimentos durante o periodo de outubro de 2016 a setembro de

2017, conforme Figura 18;

° 621 atendimentos por més, em média;

17
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o 28 atendimentos por dia, considerando 22 dias tteis por més.

Ja para o atendimento presencial, o qual contou com 8 colaboradores entre os
meses com mais e menos atendentes, a média diaria de atendimentos durante o terceiro

ano de concessio foi de:

o 61.990 atendimentos no 3° ano de concessdo, conforme ANEXO II;
° 5.166 atendimentos por més;

. 235 atendimentos por dia, considerando 22 dias tteis por;

. 28 atendimentos por colaborador por dia.

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

Conforme ANEXO II. o qual apresenta um resumo do dos atendimentos
realizados pela Concessiondria Aguas de Sinop, bem como tempo de espera médio, pode-
se observar que no periodo que compreende os meses de outubro de 2016 a setembro de
2017, foram realizados 61.990 atendimentos, e que o tempo médio de espera para

atendimento foi de 10 minutos e 39 segundos, portanto, maior que a meta estabelecida.

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

Conforme observado através da Figura 18, é possivel observar que o tempo médio

de atendimento aos usudrios que procuraram o call center, durante o periodo referenciado,

ndo superou 3 minutos.

Diante do explanado, apresenta-se a avaliagdo dos quesitos previstos no Fator 4,

conforme os seguintes valores:

Tabela 6. Valor Fator 4
Adequaciio das instalagdes e logistica de atendimento ao publico Valor
Atendimento de 6 ou menos itens ' 0.0
Atendimento de 7 itens 0,5
Atendimento de mais de 7 itens 1,0
18
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Desta forma, € possivel verificar que a concessionaria atende a 8 (oito) dos 9

Aguas de

(nove) pré-requisitos solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo no FATOR 4 ¢é igual a 1

(um)
1.1.5. Apuragio — Valor Fator 5

Relacionado a adequacgdo das instalagdes 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 usudarios. Para isso a concessionaria

oferece:

a) Separacio dos ambientes de espera e atendimento

Existe uma distdncia razodvel entre 0 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.

Figura 19.  Local de espera para o atendimento
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| Figura 20. Local de atendimento | Figura 21.  Local de atendimento
com privacidade com privacidade

b) Disponibilidade de banheiros

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

locomog@o.

.-H)

7 '\\ et 0T § /’ n’ i l!:
Disponibilidade de Figura 23.  Disponibilidade de
banheiros banheiros

i
Figura 22.

¢) Disponibilidade de bebedouros de dgua

Enquanto espera o atendimento, o usuario tem a sua disposi¢iio bebedouro de
agua, café¢, cha, balas e folhetos informativos, tudo pensado de forma a tornar o ambiente

do atendimento mais aconchegante e acolhedor.

20
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- Figura24.  Disponibilidade de bebedouro
d) Iluminagio e acistica do local de atendimento

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

normas relativas a iluminacdo e acustica adequada para o fim empregado.

e) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao puablico

Todos os colaboradores do atendimento da Aguas de Sinop, tem acesso e atuam
respeitando as normas de atendimento ao publico padronizadas pela Concessionaria. Os
mesmos passam por treinamentos constantes visando o aperfeicoamento do atendimento

a0 usuario.

f) Preparo dos profissionais de atendimento

Os colaboradores que atuam no atendimento 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

21
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Figura 25.  Treinamento aos Figura 26.  Treinamento aos
colaboradores colaboradores

g) Disponibilizacio de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros

O escritdrio de atendimento conta com um ambiente climatizado.

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

os seguintes valores:

Tabela 7. Valor Fator 5
Adequagiio das instalagdes e logistica de atendimento ao piblico
Atendimento de 4 ou menos itens : 0,0
Atendimento de 3 ou 6 itens 0,5
Atendimento dos 7 itens 1,0

Dessa forma, ¢ possivel verificar que a concessiondria atende a todos os pré-requisitos

solicitados. Sendo assim, sua pontuagdo no FATOR 5 ¢ igual a | (um)
1.2. Atendimento ao IESAP
Com base nos resultados demonstrados nos itens anteriores, tem-se:

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

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

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

IESAP = (3+(0,5)+(3+(05)+@* D+ (1= +(1x1) =7
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Sendo o resultado avaliado como Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7
(sete), Satisfatorio se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove), e Otimo se superior a 9
(nove). O IESAP do periodo que compreende os meses de outubro de 2016 a setembro de 2017,

¢ igual a 7 (sete), ou seja, Regular.

Conclusio: Meta atendida
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2 INDICADORES PARA O SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA

2.1 Metodologia de metas qualitativas aplicado ao servi¢o de agua

De acordo com a Resolugdo AGER 003 de 12 de dezembro de 2017, estabelece a
metodologia para aferir os indicadores de metas qualitativas aplicado ao servigo publico de
abastecimento de dgua, em seu Anexo Unico, estabelece um conjunto de indicadores que
permitem avaliar o desempenho geral da prestagdo dos servigos de abastecimento de dgua no

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

de agua:
Tabela 8. Indicadores
Indicador Descricao
- I0A indice de Qualidade da Agua
ICA indice de Continuidade do Abastecimento de Agua
IPD indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuigdo
ICSA indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua

Com a aplicag@o das formulas que serdo descritas a operadora devera atingir as seguintes

metas para ter seu contrato indicado como CUMPRIDO:

Tabela 9. Indicador de metas
Ano QA A PD A
Ano 1 >99% <5 55% 100%
Ano 2 >99% <5 50% 100%
Ano 3 >99% <4 50% 100%
Ano 4 >99% <4 50% 100%
Ano 5 >99% <3 50% 100%
hd Ano 10 >99% <2 45% 100%
Ano 15 >99% <2 - 40% 100%
Ano 20 >99% <2 35% 100%
Ano 25 >99% <2 30% 100%
Ano 30 >99% <2 25% 100%

Para o calculo de todos os indicadores utilizou-se as formulas estabelecidas no Anexo
Unico da Resolugio AGER 003 de 12 de dezembro de 2017 relativos ao periodo que compreende
0s meses entre outubro de 2016 e setembro de 2017. Os resultados deverdo ser publicados
anualmente no més de dezembro por meio de resolugio que certifique o cumprimento ou néo do

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

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

eficiéncia no tratamento utilizado pela Concessionaria.

Quantidade de Amostras de turbidez e cloro residual fora do padrio
Quantidade total de amostras de turbidez e cloro residual

IQA =

No periodo determinado foram coletadas 5.676 as quais foram realizadas as analises de
turbidez, sendo que destas, 6 apresentaram resultados fora do padrio de Turbidez. Foram
coletadas ainda 5.676 amostras nas quais foram realizadas as andlises de cloro residual, e foram
identificados 31 resultados fora do padrdo estabelecido de Cloro. Sendo assim, temos a seguinte

- equacio,

A= —0*t31 = 0,33%
04 = s T 15676 33%

Ou seja, do total de amostras analisadas, 0,33% se apresentaram resultados fora do padriio
determinado. Assim, entendemos, o indice de qualidade da dagua (IQA) se d4 pela diferenga do

total de 100%, que € 99,67%.
Conclusio: Meta atendida.
2.1.2. indice de Continuidade do Abastecimento (ICA)

O indice de continuidade do abastecimento é obtido através da divisio do niimero de
reclamagdes de falta de dgua justificadas pelo nimero de ligagdes de d4gua do ano em avaliagdo.

NRFA = 1000

o = NLA

Onde,

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

NLA = numero de ligagdes de dgua.

O total de reclamagdes por falta de d4gua no periodo indicado (outubro de 2016 a setembro
de 2017) foi de 1.471 reclamagdes, aproximadamente 123 reclamagdes por més. Conforme

Tabela 10 a média do nimero de ligagdes de dgua ativas no periodo é de 42.302 ligacdes.

Tabela 10. Ligagdes de dgua — Aguas de Sinop
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Indicador out/16 nov/16 Dez/16  jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 mai/l7 jun/17 jul/17 ago/17 set/17

Ligaqﬁes c!eAguaativas 40.902 | 40.685 | 41.445 [ 41.718 | 42.459 | 42.818 | 42.785 | 42.251 | 42.106 | 42.313 | 42.987 | 43.428
Micromedidas |

Ligagoes de Agua

: 62 | 61 74 | 62 | 74 | s3 | so | 263 | 499 | 341 | 139 | 54
Estimadas
ki?j:a” de Agua 40.964 | 40.746 | 41.519 | 41.780 | 42.533 | 42.871 | 42.835 | 42.514 | 42.605 | 42.654 | 43.126 | 43.482
1vas

Tem-se, portanto:

123 +1000

ICA = 12302 =290

Conclusiao: Meta atendida.

2.1.3. Indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribui¢io (IPD)

O indice de perdas de dgua no sistema de distribuigdo é obtido através da divisdo do
nimero de reclamagdes de falta de agua justificadas pelo nimero de ligagdes de 4gua do ano em
avaliacdo

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

B Volume de Agua Liquido Produzido

Considerando o periodo de outubro de 2016 a setembro de 2017 obtivemos o seguinte
resultado:

P (12.508.919 — 7.488.644) * 100 — 40.13%
- 12.508.919 B

A meta para o terceiro ano de concessio (nov/2017) é atingir um indice de perdas igual

ou inferior & 50%. Conforme demonstrado o resultado obtido pela Aguas de Sinop foi de um

Indice de Perdas na Distribuigio de 40,13%, meta estabelecida para o 15° ano de Concessio.
Dessa forma, pode-se observar que a concessionaria Aguas de Sinop vem trabalhando cada vez
mais para aumentar a eficiéncia das a¢des realizadas na busca pelo melhor atendimento aos
usudrios do sistema de abastecimento de 4gua do municipio bem como a preservagdo do meio

ambiente.
Conclusio: Meta atendida.
2.1.4. Indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua (ICSA)

Atendimento de 4gua ¢ a quantificagdo da populagio urbana atendida através do sistema
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de abastecimento da concessionaria dos servigos publicos de saneamento.

n.de hab.da érea da concessao atendidos abastecimento de dgua * 100
numero de habitantes da adrea de concessio

ICSA =

Onde:

Numero de habitantes da drea da concessdo atendidos abastecimento de dgua: E resultante do
produto da quantidade de economias residenciais ativas de d4gua na zona urbana pela taxa média

de moradores por domicilio, publicadas no tltimo censo, ou seja:
N.de hab.da érea da concessido atendidos abastecimento de dgua = 43.648 * 3,30
N.de hab.da area da concessao atendidos abastecimento de 4gua = 144.038

Niimero de habitantes da drea de concessdo: E calculado através do produto da taxa de
urbanizagio apresentada no tltimo Censo (IBGE/2010) pela estimativa da populago publicada
no ultimo ano, assim, conforme ultimo Censo, a taxa de urbanizag¢io no municipio de Sinop era

de 82,89% e a estimativa de populagdo total de 2017 foi de 135.874 habitantes, desta forma:
Numero de habitantes da drea de concessido = 135.874 = 0,8289 = 112.626

Jcsq - 144038100 100
~ 112.626 0

Através dos resultados obtidos podemos observar que a meta de 100% de indice de
Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua esta sendo atendida pela concessionéria

Aguas de Sinop.
Conclusido: Meta atendida.
2.2 Atendimento as metas qualitativas aplicadas ao servico de dgua

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

abastecimento de 4gua no municipio, conforme comparativo apresentado na Tabela 11.

Tabela 11. Atendimento — Metas de Agua
Meta Ano 3 >99% <4 50% 100%
Atendimento 99,67% 2,90 40,13% - 100%

Conclusio: Meta atendida
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3 INDICADORES PARA O SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO.

3.1 Metodologia de metas qualitativas aplicado ao servig¢o de esgoto

De acordo com a Resolugdo AGER 004 de 12 de dezembro de 2017, que estabelece a
metodologia para aferir os indicadores de metas qualitativas aplicado ao servigo publico de
esgotamento sanitario, em seu Anexo Unico, apresenta um conjunto de indicadores que permitem
avaliar o desempenho geral da prestagiio dos servigos de esgotamento sanitario no municipio. O

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

Tabela 12. Indicadores Operacionais

Indicador Descrigdo

IQE indice de Qualidade do Efluente

IORD indice de Obstrugdo de Ramais Domiciliares

ICSE indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitério
IORC indice de Obstrugdo de Redes Coletoras

Em decorréncia de terem sido identificadas incoeréncias quanto aos parimetros de
aferi¢do dos indicadores operacionais de esgoto, foram apresentados os apontamentos e
entendimentos adotados por esta concessiondria @ AGER-Sinop através da Carta ASI n°
625/2017, a qual visava elucidar incoeréncias na aferi¢éio dos indicadores. Através do Oficio N°
236/AGER/2017, de 23 de novembro de 2017, a AGER-Sinop demonstrou estar de acordo com
os apontamentos levantados pela Aguas de Sinop, sendo assim, as Tabela 13 e Tabela 14
apresentam as metas a serem cumpridas quanto ao sistema de Esgotamento Sanitario do
- municipio de Sinop. Com a aplicagdo das formulas que serdo descritas a operadora devera

atingir as seguintes metas para ter seu contrato indicado como CUMPRIDO:

Tabela 13. Metas a serem cumpridas
ANO = NDICAIOREMETAS ot o
IQE IORD | ICSE | [IORC
1 > 80,00% <40 9% >350
2 > 80,00% <40 20% >350
3 > 80,00% <35 30% >350
4 > 85,00% <35 40% >350
5 > 85,00% <30 50% >350
10 > 98,00% <30 98% >350
15 > 98,00% <30 98% >350
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| _____ INDICADOREMETAS
MR ieE ] oAb hitE | eRe
20 > 98,00% <30 98% >350
25 > 98,00% <30 98% >350
30 > 98,00% <30 98% >350

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 Concessdo, item 2.1 do 1° TAM do contrato.

Tabela 14. Metas de cobertura da Concesséo
Ano Cobertura Cobertura
Anol 9% T o
Ano 2 20% Ano 17 98%
Ano 3 30% Ano 18 - 98%
Ano 4 40% Ano 19 98%
Ano 5 50% Ano 20 98%
Ano 6 60% Ano 21 98%
Ano 7 70% Ano 22 98%
Ano 8 80% Ano 23 98%
Ano 9 90% Ano 24 98%
Ano 10 98% Ano 25 98%
Ano 11 98% Ano 26 - 98%
Ano 12 98% Ano 27 98%
Ano 13 98% Ano 28 98%
Ano 14 98% Ano 29 98%
Ano 15 98% Ano 30 - 98%
- 3.1.1. Indice de Qualidade do Efluente

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

IQE =

No periodo determinado foram analisadas um total de 8 amostras, e destas, nenhuma

apresentou resultado de DBO fora do padrio. Sendo assim, temos a seguinte equacdo,
0
I0E = riad 0%

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

Assim o indice de qualidade do Efluente (IQE) é igual a 100%.
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Conclusio: Meta atendida.
3.1.2. indice de Obstrugio de Ramais Domiciliares

O Indice de Obstrugdo de Ramais Domiciliares — [ORD, devera ser apurado mensalmente
e consistird na relag¢do entre a quantidade de desobstrugdes de ramais realizadas no periodo por
solicitagdo dos usudrios e o numero de imoveis ligados a rede, no primeiro dia do més,

multiplicada por 10.000 (dez mil).

Tabela 15. IORD

nul/lb nov/16 1 7 ;n/l'/' 1I)|/l7 mai/l7 |uI/I7 lnull'f ‘\Llfl7

-

Sendo assim, a 0 apresenta o calculo do IORD mensalmente conforme formula abaixo:

Desobstrucoes de ramal

[IORD = .
Total de iméveis ligados a rede ® 10.000

0
I0RDour)16 = 7757 * 10.000 = 0,00

1
I0RDyoy /15 = 775 * 10.000 = 8,42

8
[ORDDEZ/IG = 1 187 S— 10 000 = 67 4’0

1
I0RDan/17 = 5= * 10.000 = 8,42

0
I0RDpgy 17 = == * 10.000 = 0,00

0
10RDyap17 = 73 * 10.000 = 0,00

1
10RD,gr/17 = 7= * 10.000 = 6,73

12
I0RDya117 = 5o==* 10.000 = 20,46
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4
I0RDy 17 = g5 * 10.000 = 6,25

0
I0RD)y1 17 = ggg=* 10.000 = 0,00

7
I0RD460/17 = ga5 * 10.000 = 10,79

5
I0RDsgr/17 = 7=z 10.000 = 7,41

0+8,42+67,4+8,42+0+0+6,73+20,46+6,25+0+ 10,79+ 7,41

IORD = 12 =11,32

Conforme apresentado, a média anual do IORD ¢ igual a 11,32, ou seja, meta atendida,

considerando que a meta para o terceiro ano da concessdo é que o resultado seja menor que 35.
Conclusio: Meta atendida.
3.1.3. Indice de Obstrugio de Redes Coletoras

O Indice de Obstrucio de Redes Coletoras — IORC, devera ser apurado mensalmente e
consistird na relagdo entre a quantidade de desobstrugdes de redes coletoras realizadas por
solicitagdo dos usuarios e a extensdo desta em quilémetros, no primeiro dia do més, multiplicada

por 1.000 (um mil).

Sendo assim, a Tabela 16 apresenta o calculo do IORC mensalmente conforme férmula

abaixo:

Desobstrugoes de rede

W IORC = +1.000

Extensdo da rede em quilometros

9
IORCOUT/IG =—_—% 1.000 = 958,5

9,39

4
IORCNOV/IG - m * 1,000 = 426
IORCDE'ZflG = 9 39 * 1.000 = 426
[ORC]AN/l'T = 9 39 * 1.000 = 213
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0
IORCFEV/].? = I‘é_67 * 1-000 - 0

3
IORCMAR/I? = W * 1,000 = 160,7

9
IORCypp/17 = ——* 1.000 = 482,1

18,67

IORC L 1.000 = 2.945,9
= —x1, =2 i
=—%*1.000=1114

[0RCunj17 = T3 * 10

- 13

=———*1.000 =113,5

[ORC]UL/17 125164* 1
=-———x1.000 = 206,9

IORCAGO/I? 125,64 ¥

]ORCSET/17 = m *x1.000 = 183,1

958 + 426 + 426 + 213 + 0+ 161 + 482 + 2.946 + 111 + 103 + 207 + 183
IORC = 12 = 518,09

Tabela 16. IORC

Conforme apresentado na Tabela 16, a média anual do IORC ¢ igual a 518,09. Logo,

atendendo a meta para o terceiro ano. a qual exige um IORC > 350.
Conclusao: Meta atendida.
3.1.4. Indice de Cobertura dos Servicos de Esgotamento Sanitario

(n.de hab.da area de concessio atendidos) * 100
n.total de hab.da area de concessio

ICSE =

Onde:
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Niimero de habitantes da drea de concessdo atendidos: E resultante do produto da quantidade
de economias residenciais ativas de esgoto na zona urbana pela taxa média de moradores por

domicilio, publicadas no tltimo censo, ou seja:
N.de hab.da area de concessao atendidos = 10.517 = 3,30 = 34.884

Niimero de habitantes da drea de concessdo: E calculado através do produto da taxa de
urbanizagio apresentada no ultimo Censo (IBGE/2010) pela estimativa da populagdo publicada
no ultimo ano, assim, conforme Gltimo Censo, a taxa de urbanizagdo no municipio de Sinop era

de 82.89% e a estimativa de populagiio total de 2017 foi de 135.874 habitantes, desta forma:
Numero de habitantes da drea de concessio = 135.874 * 0,8289 = 112.626

- 1csE = 34884* 100 _ o oo0
T 112626 700

A meta para o terceiro ano de concessdo (nov/2017) é de atendimento de 30% da
populagdo urbana com o servigo de esgotamento sanitdrio. Dessa forma, pode-se observar que a

concessiondria atingiu a meta estabelecida.
Conclusdo: Meta atendida.
3.2 Atendimento as metas qualitativas aplicado ao 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

esgotamento sanitario no municipio, conforme Tabela 17.

— Tabela 17. Atendimento — Metas de Esgoto
Ano [0]3 [0]3{p) ICSE IORC
Meta Ano 3 >80% <35 30% >350

Atendimento 100% 11,32 30,97% 518,09
Conclusio: Meta Atendida
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4 INDICADORES DE ADEQUACAO DO SISTEMA DE COMERCIALIZACAO
DOS SERVICOS (IACS)
4.1 Metodologia IACS

De acordo com a Resolugdo AGER 005 de 12 de dezembro de 2017, estabelece a
metodologia para aferir os indicadores de adequacdo do sistema de comercializagio dos servigos

(IACS), em seu Anexo Unico, estabelece que o indicador IACS ser4 calculado de acordo com a

seguinte formula.

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)

4.1.1. Apuracio do Fator 1

Indice de micromedigdo que é calculado més a més, de acordo com a expressio:

A N.total de ligagdes com hidrometro em funcionamento no final do mes * 100
B N.total de ligagdes existentes no final do mes

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

total de ligagdes hidrometradas para o terceiro ano de concessio.

Indicador

Ligactes de Agua ativas

Micromedidas 42,785 | 42.251 | 42.106

42313 | 42,987 | 43.428

Ligagdes de Agua

Estimadas 62 61 74 62 74 53 50 263 499 341 139 54
)
Aiiede Agua 40.964 | 40.746 | 41.519 | 41.780 | 42.533 | 42.871 | 42.835 | 42.514 | 42.605 | 42.654 | 43.126 | 43.482

Dessa forma ¢ possivel verificar que o indice de micromedigdo para o periodo é o
seguinte:

_ 42158 100

= 0
42.302 B

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

anualmente, esta condigdo tera os seguintes valores:
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Tabela 19. Valor Fator 1
C 0
Menor que 98% i : SR
Maior que 98% 1.0

Assim, é possivel verificar que o indice de micromedig@o é superior a 98%, o que indica

que pontuagdo para Fator | € igual a 1 (um).
4.1.2. Apuracio do Fator 2

O sistema de comercializa¢do adotado pela prestadora devera favorecer a facil interagdo
com o usudrio, evitando o méaximo possivel o seu deslocamento até o escritorio para informacdes

ou reclamagdes.

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

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

N.de atendimentos feitos diretamento no balcio no més = 100

" N.total de atendimentos realizados no mes no balcio e telefone

Sendo assim, conforme ANEXO II o nimero total de atendimentos feitos diretamente no

balcdo foi de 61.990 atendimentos.

Quanto aos atendimentos em que o usuério teve suas solicitagdes atendidas sem a
necessidade de se deslocar a agencia, somamos o total de atendimentos realizados pelo Call
Center, conforme Figura 18, 7.450 atendimentos. Além dos atendimentos via WhatsApp,
Ouvidoria, e a Agéncia Virtual, onde ¢ possivel ao usudrio ter acesso a emissio de 2° via de

faturas.

O servigo de atendimento via WhatsApp, disponibilizado em outubro de 2016, esta
disponivel de segunda a sexta-feira, em hordrio comercial, das 7h30 as 17h30, pelo numero
(66)99724-2963. Através desta ferramenta os usudrios podem solicitar a religagdo de 4gua,
segunda via da fatura, consultar débitos, informar vazamentos e tirar davidas, para informar o
vazamento, o usudrio pode mandar mensagens de texto ou registro fotografico, a partir do
recebimento da mensagem, o problema sera informado ao setor operacional da concessiondria

para que o reparo seja feito o mais rapido possivel, evitando o desperdicio de dgua. No periodo
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referenciado (outubro de 2016 a setembro de 2017) foram realizados 10.518 servigos que foram

solicitadas via WhatsApp.

A Agencia Virtual, foi desenvolvida para que o usudrio possa acessar os principais
servigos prestados pela concessiondria, como o historico de pagamento, segunda via de fatura,
historico de consumo, dados cadastrais, e informagdes sobre a estagdo de tratamento e qualidade
da 4gua, e pode ser acessada através do link http://www.nascentesdoxingu.com.br/agencia-
virtual/. A Tabela 20 apresenta o nimero de emissdes de segunda via de faturas realizados por
més no periodo que compreende os meses de outubro de 2016 a setembro de 2017, ndo sendo

necessario o deslocamento do usuario a loja fisica.

uras — Agencia Virtual
—

e

as

Tabela 20. Emissoe
= M&- g
out/16
nov/16
dez/16
jan/17
fev/17
mar/17
abr/17
mai/l7
jun/17
jul/17

ago/17
set/17
TOTAL

Vamos considerar ainda os atendimentos realizados através da Ouvidoria da Nascentes
do Xingu, no qual foram registrados 145 atendimentos no periodo referenciado (outubro de 2016

a setembro de 2017).
N.total de atendimentos realizados = 61.990 + 7.450 + 10.518 + 97.831 + 145 = 177.934

_ 61.990 100

— 0
177.934 34,84%

O valor a ser atribuido ao FATOR 2 obedecer4 a tabela abaixo:

Tabela 21. Valor Fator 2

indice de eficiéncia no atendimento (%) Valor
Menor que 20% 1.0
Entre 20% e 30% 0,5
Maior que 30% : 0.0
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%
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Dessa forma, € possivel verificar que o valor para Fator 2 € igual a 0 (zero).

A concessiondria Aguas de Sinop investiu recentemente na implantagdo de uma nova
estrutura ¢ acompanhamento do Call Center, o qual permitird mensurar com maior precisdo o
total de ligagdes recebidas e seus respectivos motivos. Aliado a isso, foram realizados investimos
em um sistema online para acompanhamento dos atendimentos via WhatsApp, ao qual permite
rastreabilidade das solicitages e atendimentos, além da obtengfio de relatérios e atendimento
automdtico para determinadas duvidas de nossos Clientes. Estas a¢des, visam ofertar opgdes de
atendimento aos usudrios do sistema de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitdrio do

municipio, visando maior conforto e satisfagdo aos clientes da Concessionaria.
4.1.3. Apuracio do Fator 3

O sistema de comercializagdo adotado deverd prever mecanismos que garantam que todas
as contas com consumo excessivo, sO sejam entregues aos usudrios apos verificacdo. Tal
condicdo pretende verificar se a andlise critica das faturas emitidas aos consumidores esté 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 Gltimos 12
meses. Para estes clientes, a vistoria nio sera realizada, salvo determinagdo especifica em

contrario.
Todas as contas serdo liberadas para cobran¢a 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 30m3.

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

prediais realizados com o nimero de contas emitidas que se encontram na condi¢do especificada:

/3= n de exames prediais realizados no més = 100
n de contas emitidas no més de consumo superior a 200% da média

12,447 * 100

I3 = = 9
— 105,31%

O valor a ser atribuido ao Fator 3 sera:
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Tabela 22. Valor Fator 3

Maior que 98% : 1,0
Entre 90% e 98% 0,5
Menor que 90% N 0.0

Dessa forma, € possivel verificar que o valor para o Fator 3 ¢ igual a 1 (um), maior que

98%.
4.1.4. Apuracio do Fator 4

A prestadora devera contar com um niimero adequado de locais para o recebimento das
contas de seus usuarios, devendo para isso credenciar, além da rede bancaria do municipio,
estabelecimentos comerciais tais como lojas, farmdcias e casas lotéricas, distribuidos em diversos
pontos da cidade. O nivel de atendimento a essa condigo pela prestadora serd medido através do
indicador, conforme Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugdo do Contrato - Volume I
do edital de concessao:

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

A concessionaria Aguas de Sinop estd credenciada nos bancos conforme Tabela 23.

Tabela 23. Bancos Credenciados
" ~ Pontos
Credenciados
Banco do Brasil 2

Caixa Econdmica

Estabelecimento

Bradesco
- Itad

Santander
Lotérica
Total 14

N ININN

Além das agencias bancarias, os consumidores também podem optar por realizar o
pagamento de suas faturas nos correspondentes bancarios, conforme Tabela 24, 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 arrecadac¢do cadastrados

para o recebimento das faturas no municipio de Sinop.
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Tabela 24. Correspondentes Banco Bradesco
" Correspondentes Bradesco
CASA AMAZON CHINA 1
CASAS BAHIA 1
CICLO AMAZONAS 2
CRISTINA BABY 2
DIGICOPI ARTES VISUAIS 2
FUXICO AVIAMENTOS i
L A FARMACIA 1
M G PAPELARIA 1
MAQUINA DE VENDAS 3
MERCADO DOIS IRMAQOS 1
NOBEL LIVRARIA PAPELARIA E CAFE SINOP 1
NOVO MUNDO 1
POSTO CAICARA 1
POSTO COQUEIROS 1
ROMERA MOVEIS E ELETRODOMESTICOS 2
RV FOTOCOPIA E CONTABILIDADE 1
SAO CRISTOVAO MAT P/ CONSTRUCAO 1
SOL PRESENTES 1
SUCESSO IMOBILIARIA 1
SUPERMERCADO MACHADO 2
TOTAL 27
E conforme informagdes da Tabela 18, a média de ligagdes por més no periodo de outubro
de 2016 a setembro de 2017 foi de 42.302 ligagdes.
41 %1000
= Taz30z %%

Tabela 25. Valor Fator 4

Maior que 0,7 o | g 1,0

Entre 0,5 e 0,7 0,5
Menor que 0,5 0,0

Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para o Fator 4 € igual a 1 (um), maior que
0,7,
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4.1.5. Apuracio do Fator 5

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

com defini¢do de data limite para regularizagdo da situagdo antes da efetivag¢do do corte.

O nivel de atendimento a essa condigiio pela prestadora serd efetuado através do

indicador:

s n de comunicagdes de corte emitidas pela prestadora no més * 100

n de contas sujeitas a corte de fornecimento no més

A Aguas de Sinop possui um sistema comercial o qual é totalmente integrado e sempre
e que identificados usudrios com faturas vencidas a mais de 30 dias, ha o comunicado da existéncia
de débitos impresso na propria fatura. Aliado a isso, todas as faturas contém a notificagio,

conforme Figura 27.

+44 NOTIFICACRO *¢+

Apas 30 dias do venucuento, o nao paganento desta fatura ocasionara
a4 suspensao dos servigos, conforme Leis Federals n . 11.445/2667
y Art.d0, indise Ve on L8.987/95, Art.6 , §3 , inciso II.

Figura 27.  Verso das faturas — Aguas de Sinop
Sendo assim, no periodo de outubro de 2016 a setembro de 2017, foram identificadas

54.409 contas sujeitas a corte, e emitidos 54.409 comunicados de corte pela prestadora de

Servigos.

/ 1 _ 54409 %100

- 0
54.409 100%

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

Tabela 26. Valor Fator 5

Restabelecimento do fornecimento Valor
: __Maior que 98% e NA e s
Entre 95% e 98% 0,5
Menor que 95% ' - : 0,0

Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para o fator 5 ¢ igual a 1 (um), maior que
98%.
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4.1.6. Apuracio do Fator 6

A prestadora deverd garantir o restabelecimento do fornecimento de agua ao usudrio em
até 24 horas da comunicagio pelo mesmo da efetuagdo do pagamento de seus débitos. Feita a
comunicac¢do o usudrio ndo necessitard comprovar o pagamento do débito naquele momento,

devendo, no entanto, o contrato de prestagdo, autorizar a prestadora a cobrar multa quando o

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

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

n total de restabelecimentos no més

— _17.803 * 100

— 0
18.422 96,64%

Tabela 27. Valor Fator 6

Restabelecimento do fornecimento Valor
Maior que 95% i 1,0
Entre 80% e 95% 0,5
Menor que 80% S

Dessa forma, ¢ possivel verificar que o valor para o Fator 6 ¢ igual a 1 (um).

4.2 Atendimento ao IACS

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

forma:

- [ACS =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+ (D) + (1 (M) + 1+ M) + (1= @) + (1= (W) + (1% (1) =9

O ICSA seré considerado 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:

d. Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete):

e. Satisfatorio se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
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f.  Otimo se superior a 9 (nove).

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

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

Tabela 28. Metas anuais IACS

Ano | e

Ano 2 Regular

Ano 3 Regular

Ano 4 Regular

Ano 5 Satisfatério

Ano 10 Satisfatorio

Ano 15 ' Satisfatorio

Ano 20 Satisfatério

Ano 25 Satisfatorio

Ano 30 Satisfatorio

Conforme observado na Tabela 28, a meta da Concessionaria Aguas de Sinop para o

terceiro 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 classificacdo
Satisfatorio e pontuagio 9.
Conclusio: Meta atendida
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5 INDICADORES GERENCIAIS

De acordo com a Resolugdo AGER 006 de 12 de dezembro de 2017, estabelece a
metodologia para aferir os indicadores do nivel de cortesia e de qualidade percebida pelos
usudrios na prestacéo dos servicos (INCQ), em seu Anexo Unico, estabelece a metodologia de

apuracio de tal indicador.

E condigdo indispensavel para a validac@o do processo de verificagio da adequagéo dos
servigos prestados pela prestadora, que os indices apurados tenham ampla divulgaggo para os

usuarios.

A pesquisa foi realizada pela empresa independente Mark Instituto de Pesquisa e Opinido
Publica, entre os meses de maio e junho de 2017, e contou com a participagdo de 403 usudrios.

A pesquisa na integra acompanha este relatorio.

Conclusio: Meta atendida
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Tempo de Espera por Més
Filtro(s): Periodo: [01/10/2016 a 30/09/2017] Unidade: [Todos] Setor: [Todos] Op erador: [Todos] Hora: [Todos]

Més/Ano Tempo Médio Tempo Total Total Atendimentos *
Unidade
Outubro/2016
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
ANA PAULA DA ROCHA PESSOA 00:11:24 74:54:23 394
ANDERSON CHIOT SCHUAISA 00:13:01 155:34:50 717
Claudia Renata Pereira Gomes 00:12:14 66:07:30 324
Lilian Claudino Torres 00:07:46 137:59:41 1065
Marcos Vinicius Duque 00:11:21 183:41:22 97N
Monica Pereira dos Santos 00:12:28 74:02:36 356
Vinicius Octavio Travessini 00:09:45 191:49:06 1179
Total: 00:10:17 884:46:42 5006
Novembro/2016
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
Adrielle Souza 00:40:32 04:43:50 7
ANA PAULA DA ROCHA PESSOA 00:21:54 75:35:01 207
ANDERSON CHIOT SCHUAISA 00:13:52 181:30:22 785
Claudia Renata Pereira Gomes 00:12:25 162:48:07 786
Lilian Claudino Torres 00:06:57 186:59:02 1613
Marcos Vinicius Duque 00:12:54 243:49:21 1133
Monica Pereira dos Santos 00:16:36 179:10:19 647
Total: 00:11:22 1034:55:13 5178
“zembro/2016
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
Adrielle Souza 00:18:23 05:49:28 19
ANA PAULA DA ROCHA PESSOA 00:19:38 340:47:37 1041
ANDERSON CHIOT SCHUAISA 00:21:14 331:42:40 937
Claudia Renata Pereira Gomes 00:14:20 179:11:58 750
Lilian Claudino Torres 00:08:54 241:49:55 1628
Monica Pereira dos Santos 00:17:34 191:15:59 653
Trayce Karuani 00:10:03 86:53:02 518
Vinicius Octavio Travessini 00:16:29 06:19:28 23
Total: 00:14:08 1384:34:45 5569
Janeiro/2017
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
Adrielle Souza 00:09:55 01:39:12 10
ANA PAULA DA ROCHA PESSOA 00:28:30 66:59:25 141
ANDERSON CHIOT SCHUAISA 00:12:10 217:17:07 1071
Claudia Renata Pereira Gomes 00:09:19 116:03:45 747
Gabriela 00:06:05 99:10:25 977
Litian Claudino Torres 00:12:10 182:47:11 901
Marcos Vinicius Duque 00:08:44 112:23:39 771
Maria Aparecida 00:03:39 02:59:19 49
Monica Pereira dos Santos 00:11:03 94:30:26 513
Trayce Karuani 00:12:38 187:28:24 830
» Total: 00:10:04 1084:56:26 6070
\’éverelrolzou
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
Adrielle Souza 00:19:05 15:54:55 SO
ANA PAULA DA ROCHA PESSOA 00:36:58 04:18:49 7
ANDERSON CHIOT SCHUAISA 00:07:03 16:55:13 144
Claudia Renata Pereira Gomes 00:08:42 112:20:59 774
Dayana Roberta Moreira dos Santos 00:05:26 04:48:50 53
Lifian Claudino Torres 00:12:43 188:12:41 888
Marcos Vinicius Duque 00:11:19 149:09:11 790
Maria Aparecida 00:12:03 79:43:52 397
Monica Pereira dos Santos 00:09:13 102:27:51 666
Trayce Karuani 00:12:17 139:40:05 682
Total: 00:09:53 813:43:38 4451
Legenda:

Tempo Médio: Duragdo média do tempo de espera dos atendimentos realizados.
Tempo Total: Duragdo total do tempo de espera dos atendimentos realizados.

* Os atendimentos sem senha ndo foram contabilizados, pois ndo possuem Tempo de Espera.

Emitido por: Luiz Henrique de Carvalho Hennes (024)
Impresso em: 17/11/2017 16:23:33 Pégina 1de3




Tempo de Espera por Més
Filtro(s): Periodo: [01/10/2016 & 30/09/2017)] Unidade: [Todos] Setor: [Todos] Op erador: [Todos] Hora: [Todos]

Més/Ano Tempo Médio Tempo Total Total Atendimentos *
Unidade
Margo/2017
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
Adrielle Souza 00:44:34 21:32:31 29
Claudia Renata Pereira Gomes 00:12:29 112:49:33 542
Dayana Roberta Moreira dos Santos 00:13:50 147:20:11 639
Lilian Claudino Torres 00:14:53 183:55:09 741
Marcos Vinicius Dugue 00:17:05 135:39:07 476
Maria Aparecida 00:03:43 00:18:39 5
Monica Pereira dos Santos 00:10:55 125:14:12 688
Trayce Karuani 00:18:46 175:15:15 560
Total: 00:12:29 903:09:48 3680
Abril/2017
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
Adrielle Souza 00:24:38 154:01:14 375
ANA PAULA DA ROCHA PESSOA 00:53:34 26:47:27 30
Dayana Roberta Moreira dos Santos 00:14:43 26:29:32 108
GEISSA KALLY SILVESTRIN 00:21:37 56:55:46 158
Jhenifer 00:23:18 61:46:08 159
Lilian Claudino Torres 00:18:25 234:04:43 762
Marcos Vinicius Duque 00:20:29 98:22:01 288
Maria Aparecida 00:08:09 37:47:35 278
Monica Pereira dos Santos 00:18:47 249:23:00 796
e/ Trayce Karuani 00:17:06 83:14:36 292
Total: 00:17:58 1028:52:26 3246
Maio/2017
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
Adrielle Souza 00:17:41 18:52:36 64
ANA PAULA DA ROCHA PESSOA 00:04:10 00:45:54 11
Douglas Henrique dos Santos Figueiredo 00:11:06 65:51:50 356
GEISSA KALLY SILVESTRIN 00:13:44 215:51:53 942
Jhenifer 00:12:43 213:01:03 1005
Lifian Claudino Torres 00:10:34 178:59:57 1015
Luiz Henrique de Carvalho Hennes 00:19:37 16:40:51 51
Marcos Vinicius Duque 00:14:16 60:39:13 255
Maria Aparecida 00:08:27 257:26:15 1827
Monica Pereira dos Santos 00:10:16 124:19:49 726
Total: 00:10:52 1155:54:39 6252
Junho/2017
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
ANDREIA AMOURIM DE MATOS 00:12:53 89:24:33 416
Douglas Henrique dos Santos Figueiredo 00:14:52 211:04:39 851
GEISSA KALLY SILVESTRIN 00:17:44 258:15:30 873
Jhenifer 00:17:05 219:52:58 772
Lilian Claudino Torres 00:12:12 188:17:53 926
-’/ Luiz Henrique de Carvalho Hennes 00:16:21 00:16:21 1
Maria Aparecida 00:06:34 190:35:28 1738
Monica Perelra dos Santos 00:14:57 23:41:00 95
Total: 00:12:20 1187:23:08 5672
Jutho/2017
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
ANDREIA AMOURIM DE MATOS 00:06:49 59:54:55 527
Douglas Henrique dos Santos Figueiredo 00:07:44 109:43:08 850
GEISSA KALLY SILVESTRIN 00:09:24 124:17:12 793
Jhenifer 00:08:53 98:07:10 662
Lilian Claudino Torres 00:07:29 101:54:10 817
Maria Aparecida 00:02:51 77:09:52 1619
Vanessa Silva Barboza 00:07:55 79:34:49 603
Total: 00:06:32 652:16:29 5871
Legenda:

Tempo Médio: Duragdo média do tempo de espera dos atendimentos realizados.
Tempo Total: Duragdo total do tempo de espera dos atendimentos realizados.

* Os atendimentos sem senha ndo foram contabilizados, pois ndo possuem Tempo de Espera.

Emitido por: Luiz Henrique de Carvalho Hennes (024) .
Impresso em: 17/11/2017 16:23:33 Pagina 2 de 3 .



Tempo de Espera por Més
Filtro(s): Periodo: [01/10/2016 & 30/09/2017] Unidade: [Todos] Setor: [Todos] Op erador: [Todos] Hora: [Todos]

Més/Ano Tempo Médio Tempo Total Total Atendimentos *
Unidade
Agosto/2017
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
ANDREIA AMOURIM DE MATOS 00:05:42 44:22:48 467
Douglas Henrique dos Santos Figueiredo 00:05:04 79:00:29 781
GEISSA KALLY SILVESTRIN 00:05:01 83:15:26 830
Jhenifer 00:05:01 79:40:32 793
Lilian Claudino Torres 00:05:51 43:41:14 448
Maria Aparecida 00:02:03 50:49:35 1476
Monica Pereira dos Santos 00:17:49 01:29:09 S
Vanessa Silva Barboza 00:06:03 86:05:27 852
Total: 00:04:53 469:41:13 5652
Setembro/2017
AGUAS DE SINOP - ATENDIMENTO - SINOP
ANDREIA AMOURIM DE MATOS 00:06:53 54:32:14 475
Douglas Henrique dos Santos Figueiredo 00:08:31 96:10:52 677
GEISSA KALLY SILVESTRIN 00:10:52 134:54:50 744
Jhenifer 00:07:49 106:47:20 819
Lilian Claudino Torres 00:07:53 51:58:54 395
Maria Aparecida 00:03:58 102:04:03 1539
Monica Pereira dos Santos 00:28:21 03:18:32 7
Vanessa Silva Barboza 00:07:24 84:51:06 687
Total: 00:06:59 635:32:12 5343

Legenda:

Tempo Médio: Duragéo média do tempo de espera dos atendimentos realizados.
Tempo Total: Duragdo total do tempo de espera dos atendimentos realizados.

* Os atendimentos sem senha ndo foram contabilizados, pois ndo possuem Tempo de Espera.

Emitido por: Luiz Henrique de Carvalho Hennes (024)
Impresso em: 17/11/2017 16:23:33
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Ag”?‘ o A Rp e e ( Sintético por Tipo de Solicitagao oo ool ”’124?;;
" ' 0800 647 6060 eI Pagina 1 de 2
m Solicitagbes encerradas entre 01/10/2016 até 30/09/2017 Local: SINOP Solicitagdo: TODOS
Resumo Geral
Pendentes Encerrados
Tipo de Solicitagao Andamento | Alerta Atrasado |Dentrodo |Forado |Normal cf Total (%)
Prazo Prazo Ocorréncia
0001 - LIGACAO DE AGUA 3/4 0 0 0 1.334 1.592 2.803 123 2926 %97
0005 - REPARO DE CAVALETE 0 0 0 5.973 2.661 7.378 1.256 8,634 ¢
0006 - REPARO DE CAVALETE C/ COBRANCA 0 0 0 136 34 158 12 170 9%
0007 - REPARO NO RAMAL 0 0 0 2.856 130 2.986 5.331 8317 &
0008 - DESLOCAMENTO DE RAMAL / COM COBRANCA 0 0 0 4 21 21 4 25 005
0011 - AFERICAO DE HD C/ COBRANCA 0 0 0 2 25 22 5 27 oo
0014 - VISTORIA DE IMOVEL C/ COBRANCA 0 0 0 7 25 25 7 32 oo
0015 - VISTORIA DE IRREGULARIDADE - FATURAMENTO 0 0 0 1 175 7 169 176 o%
0016 - ALTERACAO CADASTRAL C/ COBRANCA 0 0 0 3.619 1.126 4717 28 4745 968
0017 - ALTERACAO CADASTRAL S/ COBRANCA 0 0 0 39 43 a2 0 8y on
0019 - ALTERACAO CADASTRAL (VISITA) S/ COBRANCA 0 0 0 151 269 398 22 420 o086
0020 - MANUTENCAO DE LIGACAO DE ESGOTO 0 0 0 22 18 33 7 40 o=
0021 - LIGACAO DE ESGOTO 0 0 0 2 0] 1 1 2
0027 - RECLAMACAO POR FALTA DE AGUA 0 0 0 1.274 207 1.382 99 1,481 302
0028 - RECOMPOSICAOQ DE CALCADA P/ SUBST. HD 0 0 0 1.030 217 990 257 1,247 2%
0029 - REPARO DE REDE DE AGUA 0 0 0 220 115 218 117 335 e
0032 - PADRONIZACAO DE LIGACAO - COMPLETA 0 0 0 16 13 21 8 29 oo
0033 - SUBSTITUICAO DE MEDIDOR 0 0 0 207 336 218 325 543 11
0037 - PADRONIZACAO DE LIGACAO - SIMPLES 0 0 0 164 144 267 41 308 o83
0039 - REPARO DE REDE DE ESGOTO 0 0 0 84 85 149 20 169 0%
0040 - INSTALAGCAO DE HD 0 0 0 580 106 564 122 686
0041 - RECOMPOSICAO DE ASFALTO 0 0 0 1.335 545 1.517 363 1,880 38
0042 - RECOMPOSICAO DE BLOCOS 0 0 0 15 7 14 8 22 oo
0045 - QUALIDADE DA AGUA - VISTORIA 0 0 0 76 32 74 34 108 o0z
0046 - AFERICAQ DE HD - INTERNO 0 0 0 0 19 18 1 19 oo
0047 - VISTORIA DE IMOVEL S/COBRANCA 0 0 0 4.502 876 4979 399 5378  fo&7
.0p48 - RECLAMACAO DE PROCEDIMENTOS COMERCIAIS 0 0 0 2 18 14 6 20 oo
LWD050 - SOLICITACAO DE CORTE A PEDIDO 0 0 0 747 478 1.089 136 1,225 =%

Cr




Aguasde NS NOGUEIRAS, N 50D ' Sintético por Tipo de Solicitagao | s R
2TTUL 0800 647 6060 ATE3153 Pagina 2 de 2
TEN— Solicitagbes encerradas entre 01/10/2016 até 30/09/2017 Local: SINOP Solicitagdo: TODOS
Resumo Geral
Pendentes Encerrados
Tipo de Solicitagado Andamento | Alerta Atrasado |Dentrodo |Forado |Normal c/ Total (%)
Prazo Prazo Ocorréncia
0051 - SOLICITACAO DE RELIGACAO 0 0 0 3.234 636 3.384 486 3,870 7.89
0060 - ATUALIZACAO CADASTRAL - ATENDIMENTO 0 0 0 2.846 0 0 2.846 2,846 58
0062 - RECLAMACAO DE ENTREGA DE FATURA 0 0 0 169 362 521 10 531 toe
0063 - INSTALACAO DE HIDROMETRO - PROJETO 0 0 0 0 11 8 3 11 o
0064 - VISTORIA DE IRREGULARIDADE - ATENDIMENTO 0 0 0 0 34 10 24 34 oo
0066 - SOLICITACAO DE RELIGACAO - VIA WHATSAPP 0 0 0 6.074 818 1.459 5.433 6,892 14.06
0088 - REPARO DE RAMAL ASFALTO 0 0 0 5 14 11 8 19 0.04
0089 - REPARO DE RAMALTERRA 0 0 0 652 16 658 10 668 138
0090 - REPARO DE RAMAL CALCADA 0 0 0 97 60 127 30 157 558
0091 - REPARO DE REDE ASFALTO 0 0 0 7 2 9 0 g oo
0092 - REPARO DE REDE TERRA 0 0 0 51 1 52 0 52, —ou
0093 - REPARO DE REDE CALCADA 0 0 0 8 8 12 4 16 ooy
0094 - REPARO DE RAMAL ASFALTO 0 0 0 200 8 204 2 208 0%
TOTAL GERAL : o) 0 0 37.741 11.287 36.600 17.759| 49.028 100.00

LET



Aguasd AGUAS DE SINOP S/A 4 g ’ . - { Data 06/11/2017
9 . 0_. | RUA DAS NOGUEIRAS, N 800 { Sinteético por Tipo de Solicitagao - il
il 0800 647 6060 ATER Pagina i de: 4
T Solicitacbes encerradas entre 01/10/2016 até 30/09/2017 Local: SINOP Solicitagdo: TODOS
Resumo Geral
Pendentes Encerrados
Tipo de Solicitagao Andamento | Alerta Atrasado |Dentrodo |Forado |Normal c/ Total (%)
Prazo Prazo Ocorréncia
0201 - RELIGACAO CAVALETE 3/4 - (DEB 0 0 0 17.761 604 17.171 1.218 18.365 99.69
0205 - RELIGAGAO CAVALETE 1 - (DEB) 0 0 0 20 13 a5 8 53 w2
0209 - RELIGAGAO CAVALETE 1 1/2 - (DEB) 0 0 0 3 > 3 1 2w
TOTAL GERAL : 0 0 0 17.803 619 17.219 1.227| 18.422 100.00

8CT



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

Sinmn - 8AT

Sinop — MT, 14 de dezembro de 2017
Carta ASI n® 674/2017

lImo. Sr.
José Almiro

Diretor Presidente
Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop

Av. dos Jacarandas, n® 3.960, centro

Ref.: Apresentacdo de Nota Técnica relativa a comprovacao de
cumprimento de metas contratuais

Excelentissimo Sr.,

A Aguas de Sinop SA., concessionaria dos servigos publicos de
abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgoto em Sinop, nos termos do
contrato de concessao 096/2014, vem, por seu representante, apresentar a Nota

Técnica que se segue.

A referida Nota Técnica tem como objetivo demonstrar o cumprimento das
obrigacdes contratuais relativas a cobertura do sistema de esgotamento sanitario
no municipio de Sinop. de forma que tais metas sejam reconhecidas e

certificadas por esta Agéncia de Regulacéo.

Nada mais havendo, reiteramos votos de estima e apreco, colocando-
nos a disposicao para o necessario.

jkh WSSV \.V\(-) ('_‘ :5 l,\;(k,\j.( RS

Julio de Oliveira Moreira Liuciana dos Santos Martens
Diretor Presidente HGER® gﬁop

./’




Nota
Técnica

Aguas de
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1 INTRODUCAO

O objetivo desta nota técnica é apresentar o cumprimento dos marcos
contratuais estabelecidos no Contrato de Concessdo n° 096/2014 e no Primeiro Termo

Aditivo Modificativo ao Contrato de Concessdo, assinado em 03/02/2016.

O presente documento apresenta o embasamento juridico, a metodologia
utilizada para a certificacdo das metas, bem como mapas e relatorios fotograficos que

demonstram as atividades desenvolvidas pela Aguas de Sinop no municipio.

2 ASPECTOS LEGAIS

Nesta secdo, apresentamos os aspectos legais relativos a metodologia

regulatoria e ao cumprimento e validacdo das metas contratuais.

a, Da Metodologia Regulatéria

A Lei Federal n® 11.445/07, em seu artigo 99, ll, estabelece ao titular dos servicos
o dever formular a respectiva politica publica de saneamento basico, incluindo a

definicdo do ente responsavel pela sua regulacdo e fiscalizacdo.

Neste contexto o Contrato de Concess3o n° 096/2014 estabelece, em sua
cldusula trigésima primeira, que cabers 3 Entidade Reguladora o Poder de Fiscalizacdo
dos Servigos Publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario da cidade de

Sinop, devendo ela verificar o cumprimento das obrigagdes contratuais:

311 A liscalizagdo da CONCESSAQ sera exercida pela ENTIDADE REGULADORA
com o objetivo de verificar o cumprimento pela CONCESSIONARIA de suas obrigagtes
previstas neste CONTRATQ.

A Entidade Reguladora tratada na clausula acima foi devidamente instituida pela
Lei Municipal n°2.036/2014, a qual criou a Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Municipio de Sinop — AGER Sinop, responsavel pela regulacdo dos servicos

publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitério do municipio.

141



b. Das Metas Contratuais

A Lei Federal 11.445/07, em seu artigo 12, § 29, estabelece que nos casos de
servicos prestados mediante contratos de concessdo, os mesmos deverio conter as
metas progressivas e graduais de expansdo dos servigos, metas de qualidade, de
eficiéncia, do uso racional da dgua, da energia e de outros recursos naturais, em

conformidade com os servicos a serem prestados.

Assim sendo em consondncia com as normas legais, o Contrato de Concess3o,
além de regular a relagdo entre as partes, estabelecendo suas obrigagdes, deveres,
remunera¢Bes e disposicdes, também dispds sobre as metas que a concessionaria
deveria atingir durante a concessdo, sempre primando pelo equilibrio econémico-

financeiro do contrato. Ainda na clausula oitava do Contrato de Concess3o:

8.1 A CONCESSIONARIA deveri, obrigatoriamente, cumprir as melas de atendimento
previstas no Anexo XV do Idilal — Termo de Referéncia para Execugdo do Comnvrato,
abservado em especial o item 3.1.1 "Por conta de recursos ja liberados e contratados, al¢ o
fmal do 2° (segundo) ano de concessiio, o Poder Concedente disponibilizara o sislena de
esgolamento  sanitario  atingindo uma cobertura de  35% (it ¢ cinco por cznto)

considerando coleta. afastamento e tratamento de esgoto”.

8.5, As coberlura do sistema de abastecimento de agua e do sistema de esgotamento
sanitario iniciais  considerados no  Anexo XV do Edital de responsabilidade o
CONCEDENTE serido aferidas nos correspondentes prazos de entrega determinados e as
evenluais diferengas, para mais au para menos, serio objelos de reequilibrio do contrato
nos termos da Clausula 18°.

Por sua vez, a cldusula quinta do contrato de concess3o atribuiu a CONCEDENTE
a prerrogativa de “alterd-lo, unilateralmente, para melhor adequacdo as finalidades de
interesse publico, assegurado sempre o seu equilibrio econdmico-financeiro”. Assim,
considerando as prerrogativas do Contrato de Concess3o e Edital de Concorréncia, em
03/02/2016 foi firmado o Primeiro Termo Aditivo Modificativo ao Contrato de
Concessdo, o qual alterou as metas contratuais estabelecidas inicialmente no Contrato

de Concessdo e reequilibrou econdmica e financeiramente o Contrato de Concess3o.
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3 PROCESSO DE CERTIFICAGAO DAS METAS CONTRATUAIS
a. Considerac¢des Gerais

O processo de certificagdo das metas contratuais tem como objetivo, demonstrar
a AGER Sinop o cumprimento das metas contratuais estabelecidas no Anexo XV do
Contrato de Concessdo, especificamente as relativas ao sistema de esgotamento
sanitario, com as alteragSes incluidas pelo Primeiro Termo Aditivo Modificativo ao

Contrato de Concess3o.

Em contrapartida, o reconhecimento do atingimento das metas pela AGER, além
cumprir com a finalidade fiscalizadora da agéncia, traz seguranga juridica ac contrato e

garantias tanto as partes contratantes quando 3 populagdo em geral.
b. Indicadores para o sistema de esgotamento sanitario
i. Indicadores de metas quantitativas

As metas de cobertura para o sistema de esgotamento sanitdrio foram
estabelecidas no Anexo XV do Edital de Concorréncia n°002/2014 e na clausula segunda

do Primeiro Termo Aditivo Modificativo ao Contrato de Concess3o. Sendo assim, ao
CLAUSULA SEGUNDA — DAS METAS DA CONCESSAO

2.1. Ficam estabelecidas metas fisicas para o Esgotamento Sanitario na area urbana
do municipio, decorrentes da revisao do Plano Munlcipal_de Saneamento Basico -
PMSB e que definem novos marcos execulivos contratuais para a Empre;a Aguas
de Sinop S.A., concessionaria dos servigos, com os prazos contados a panir da data
da ordem dc servigo expedida pelo Poder Concedente, conforme previs&o expressa
do contrato de concessio:

ANO COBERTURA
1 9% )
2 29%
3 N 30%
4 0% |
5 50% -
5] B0%
7 70% |
N 0%
9 S0%
3 10 +B%
11 8%
12 Q8%
13 6%
14 98%
15 Q8%
16 08% |
17 9R%
18 88%
19 88,
5] EEEN
98%%
22 %
(=3 . S8%
24 58%.
T £0%,
¢ GEY, \
27 | e L \‘
% RN
o L4 (\
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final do terceiro ano de concess3o a concessiondaria devers atingir uma cobertura de

30% da populagdo urbana do municipio com os sistemas de esgotamento sanitdrio.

Desta forma, o prazo para o cumprimento de tal obrigacdo encerra-se dia

03/11/2017, ou seja, trés anos apds a emissdo da ordem de servico.

c. METODOLOGIA UTILIZADA

A metodologia utilizada para a comprovacao do cumprimento da meta
contratual serd feita conforme indicador estabelecido pelo Sistema Nacional de

InformagBes sobre Saneamento {SNIS).

Conforme SNIS, o indice de atendimento urbano de esgoto referido aos
municipios atendidos com &gua, tem sua forma de calculo estabelecida conforme

abaixo:

ES026

GE06a * 100

INO24 =

Onde:

INO24 = Indice de atendimento urbano de esgoto referido aos municipios atendidos com
dgua;
E5026 = Populagdo urbana atendida com esgotamento sanitdrio;

GEO6a = Populagéo urbana do municipio do ano de referéncia

Sendo que, conforme Glossario de Informacdes do SNIS, os indices £5026 e

GEO06a sdo definidos respectivamente como:
£5026 - POPULACAO URBANA ATENDIDA COM ESGOTAMENTO SANITARIO:

Valor da populacdo urbana beneficiada com esgotamento sanitério pelo prestador de
servicos, no ultimo dio do ano de referéncia. Corresponde o populagcdo urbana que é
efetivamente atendida com os servicos. Caso o prestador de servicos ndo disponha de
procedimentos préprios para definir, de maneira precisa, essa populagcdo, o mesmo
poderd estimd-la utilizando o produto da quantidade de economias residenciais ativas
de esgoto, na zona urbana, multiplicada pela taxa média de habitantes por domicilio do

respectivo municipio, obtida no ultimo Censo ou Contagem de Populacdo do IBGE.



Quando isso ocorrer, o prestador de servigos deverd abater da quantidade de economias
residenciais ativas de esgoto, existentes na zona urbana, o quantitativo correspondente
aos domicilios atendidos e que ndo contam com populacdo residente. Como, por
exemplo, domicilios utilizados para veraneio, domicilios utilizados somente em finais de

semana, imoveis desocupados, dentre outros.

GO6a — POPULAGCAO URBANA RESIDENTE DO MUNICIPIO COM ABASTECIMENTO DE
AGUA

Valor da soma das populagdes urbanas residentes nos municipios em que o prestador de
servicos atua com servicos de abastecimento de dgua. Inclui tanto a populagéo
beneficiada quanto a que néo é beneficiada com os servigos. Para cada municipio é
adotada no SNIS uma estimativa usando a respectiva taxa de urbanizacéo do uvltimo
Censo ou Contagem de Populacéo IBGE, multiplicada pela populacdo total estimada
anualmente pelo IBGE. Quanto da existéncia de dados de Censos ou Contagens
populacionais do IBGE, essas informagées séo utilizadas. Quando o prestador de servigos
é de abrangéncia local, o valor deste campo corresponde a populacéo urbana residente

no municipio.

Desta forma, cumpre a esta concessioniria a apresentacdo dos dados e
metodologias utilizadas para a demonstragdo do cumprimento dos marcos contratuais

estabelecidos no Contrato de Concess3o e Primeiro Termo Aditivo Modificativo.

i.  Populago urbana atendida com o esgotamento sanitario

Como ndo dispomos de métodos precisos de determinacdo de tal indice, o
mesmo serda estimado conforme metodologia estabelecida pelo SNIS. Assim, a
quantidade de economias residenciais ativas de €sgoto no municipio perfaz um total de
10.572, tal quantitativo pode ser verificado atraveés dos mapas de rede e relatério

fotografico constantes no anexo I.

Conforme dados do ultimo Censo (IBGE 2010), a média de moradores em

domicilios particulares ocupados é de 3,30 moradores.



Desta forma, calculamos a populagdo urbana atendida com o esgotamento
sanitario multiplicando a quantidade de economias residenciais ativas de esgoto pelo

ndmero médio de moradores por domicilio, assim:

ES026 = 10.572 % 3,30 = 34.888

ii.  Populagdo urbana residente no municipio com abastecimento de dgua

Conforme indicado pela metodologia SNIS, o cilculo da populacdo urbana
residente no municipio com abastecimento de dgua deve ser calculado levando-se em
consideracdo os dados da ultima contagem, muitiplicado pela respectiva taxa de
urbanizagdo apresentada no dltimo Censo. Desta forma, como para o municipio de
Sinop a taxa de urbanizagdo apresentada no Censo de 2010 foide 82,89% e, a estimativa

da populac3o total para 2017 foi de 135.874 habitantes, fazemos:

GEO6a = 135.874 * 82,899, = 112.626

iii.  indice de atendimento urbano de esgoto
Conforme ja explanado em c. METODOLOGIA UTILIZADA, para a quantificacdo do

indice de atendimento urbano de esgoto utilizaremos a férmula estabelecida pelo SNIS,

assim:
ES026
IN024 = CEOGa * 100
34.888 ‘
= ——— = 0,
IN024 112.62¢ +* 100 = 30,98%

Desta forma, é possivel verificar Que a concessiondria Aguas de Sinop supera a

meta contratual de 30% de cobertura estabelecida para o 3° ano de concessio.
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ANEXO | - OBRAS DE IMPLANTACAO DA REDE DE ESGOTAMENTO
SANITARIO

Escavacdo para implantacéo de rede
s coletora
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 Execug&o de rede coletora, ligagses, recomposicao asfaltica e limpeza
de vias
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e Execugéo de rede coletora, ligagGes, recomposicao asfaltica e limpeza
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OFICIO N° 45/AGER/2018

Sinop-MT, 20 de Margo de 2018

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

Prezado Senhor,

Com o fim de avaliar a qualidade e eficiéncia dos Sistemas de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitdrio no Municipio de Sinop e
certificar a concessiondria quanto ao cumprimento dos Marcos Executivos
Contratuais, a AGER vem, por meio deste, solicitar que a Concessionaria
apresente os seguintes documentos:

e Relatério de Qualidade de Agua mensal e de Monitoramento de

Efluentes para a Estacdo de Tratamento de Esgoto, referente ao
periodo de outubro/2016 a setembro/2017 com protocolo junto a
Vigilancia Sanitdria, ou 6rgdo responsével pela sua fiscalizagdo, em
arquivo digital.

Os documentos devem ser protocolados na AGER até 30 de Margo.

Sem mais para 0 momento, renovamos votos de estima e consideragdo.

Amanda 1. 8. B, Ryje:
N ) Gastor de Regulacdo & Fiscalizagdc
aneedne . Qwu&m RN Q&&m
AMANDA APARECIDA B B ROJAS
Gestora de Regulagdo e Fiscalizacdo- AGER

PROTOCOLO
RECEBIEM 20 /€3 1209

R RTAY s, Y JLiO o d.’\ \Q—fq»\j) LL T~
AGUAS DE SINOP §

Av. das Figueiras n? 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT - CEP: 78.550-190
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OFICIO N° 55/AGER/2018
Sinop-MT, 04 de Abril de 2018

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

Assunto: Nao atendimento da meta estabelecida para o IORC.

Prezado Senhor,

Em tempo de cumprimentar-vos cordialmente, viemos, por intermédio
deste, informar-vos cue, segundo os calculos apresentados no Relatério de
Indicadores Operacicnais, referente ao periodo de outubro/2016 a
setembro/2017, a Concessionaria Aguas de Sinop n&o cumpriu a meta
estabelecida para o Indice de Obstrucéo de Redes Coletoras (IORC).

Conforme identificado pela propria concessionaria, través da Carta ASI n.
625/2017, o valor calculado do IORC deve ser MENOR que 350 para que a meta
seja considerada cumprida. A AGER apresentou o mesmo entendimento,
exposto no Oficio n® 236/AGER/2017, sendo posteriormente ratificado através
da Resolugdao AGER n. 001/2018.

Dado que o resultado do IORC obtido pela prestadora foi igual a 518,09
(maior que 350), solicitarnos que a mesma apresente justificativa para o
elevado valor do indice ¢ o ndo atingimento da meta, até o dia 09 de Abril de
2018.

Certos de terros: dado o devido conhecimento, ficamos a disposicdo para
eventuais duvidas a respeito.

Atenciosamente,

O
ol O\, ~
JOSE AL IR&) ULLER o -\06 QB/\Qy

Direto President —AGER ??“

Av. das Figueirzs n2 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.
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Sinop

Sinop, 09 de abril de 2018.
Carta ASI n. 171/2018

De: Aguas de Sinop S.A.
Para: Coordenadoria de Vigitancia Sanitaria de Sinop- MT

De: Aguas de Sinop S.A.
Para: Secretaria Municipal de Saide de Sinop- MT

CIC: Agencia Reguladora de Sinop - AGER
Ref.: Controle Mensal de Qualidade da Agua para Consumo Humano - Margo - 2018.

Em anexo estamos encaminhando a essa secretaria o FORMULARIO DE CONTROLE
DE SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA, referentes a0 CONTROLE DE QUALIDADE
DE AGUA PARA CONSUMO HUMANO do més de margo de 2018, conforme determina a
Portaria de Consolidag&o n° 5 de 28 de setembro de 2017 - ANEXO XX do Ministério da Satde,
para vosso conhecimento e encaminhamento aos 6rgéos do Govemo Estadual e Federal

g

* Atenciosamente, GER s\nop

Sendo s6 para 0 momento subscrevemo-nos.

Priscila Q%eegomfzg
Supuﬁsma Comro Ua e
CRQ 04266936

Aguas de Sinop S.A

166



Aguas de

Sinop

‘7&/

Tel. (36}3511-1150 138531-1094 Q\w&x&b&) 54\"3\_\
Rua das Nogueiras, 800
Centro - Cep 78.550-226 wm& w

Sinop - MT

Sinop, 23 de abril de 2018.
Carta ASI n. 187/2018

limo. Sr.

José Almiro Muller

Diretor Presidente da Agéncia Reguladora de Sinop/MT

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

Ref.: Atendimento ao Oficio N° 55/AGER/2018

Prezado Senhor,

Aguas de Sinop S.A., concessiondria dos servigos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario, inscrita no CNPJ sob n°®
20.930.953/0001-66, com sede a Rua das Nogueiras, n°. 800 — Centro, Sinop-
MT, CEP 78.550-226, vem, por meio desta, justificar o resuitado do indice de
Obstrucao de Redes Coletoras (IORC).

Através do Oficio N° 55/AGER/2018, a Agéncia Reguladora de Sinop/MT
indagou esta concessionaria, solicitando o que segue.
(..) segundo os célculos apresentados no Relatorio de
Indicadores Operacionais, referente ao periodo de outubro/2016 a
setembro/2017, a Concessionaria Aguas de Sinop ndo cumpriu a meta
estabelecida para o indice de Obstrugéo de Redes Coletoras (IORC).
(-)

Dado que o resultado do IORC obtido pela prestadora foi igual a
518,09 (maior que 350), solicitamos que a mesma apresente justificativa
para o elevado valor do indice e o ndo atingimento da meta, (...)

A apuragéo do referido indicador, como bem determinado no Anexo XV -
Termo de Referéncia para Execugéo do Contrato — do Edital de Concorréncia
PUblica n® 002/2014 e Resolugdo AGER n° 004/2016, consiste na relacao entre
a quantidade de desobstrugoes de redes coletoras realizadas por solicitacao dos
usuarios e a extenséo desta em quildmetros.

ALS




Ag uas de

A Tabela 1, apresenta os dados enviados na Carta AS| n° 693/2017, a
qual de fato apresenta, a média de 518,09 para o indicador IORC.

Tabela 1 - IORC Total

out/16  nov/16 dez/t6 = jan/17  fev/1T mar/l7 abe/17  mai/l7  jun/l7  jul/l7 ago/l7 set/17
Desobstrugdes
23
de rede — Totais AR e o o Média
Extensdode | 939 | 9,39 | 939 | 939 | 1867 | 1867 | 1867 | 1867 |12564 125,64 | 125,64 | 125,64
rede - Total (km)
IORC 958,5 | 426,0 | 426,0 | 2130 | 0,0 | 160,7 | 482,1 | 2.9459 | 111,4 | 103,5 | 206,9 | 183,1 | 518,00
Contudo, ao analisarmos as Ordens de Servicos abertas para -~

desobstrucdo de rede de esgoto, notamos que a quantidade de servigos
executadas no Bairro Daury Riva é significativamente maior que a soma de todas

as Ordens de Servico de desobstrugéo abertas para os demais bairros do
municipio.

Para exemplificar, apresentamos na Tabela 2 o célculo do indicador IORC
somente para o bairro Daury Riva, j& a Tabela 3 apresenta o célculo do IORC
para os demais bairros do municipio:

Tabela 2 - IORC - bairro Daury Riva

out/16  nov/16  dez/16 fev/17

janf17

mar/17 abr/17  mai/17  jun/17 jul/17  ago/l7 set/17

Desobstrugtes de
4
rede — Daury Riva 2 8 < 0 3 ? 43 $ . 18 3 Média
Extensdoderede | o9 | 939 | 939 | 9,39 | 630 | 939 | a3 | 920 939 | 939 | 939 | 939
- Daury Riva (km)
1.136,0 |
1ORC 958,5 | 426,0 | 426,0 | 213,0 0,0 319,5 | 532,5 | 5.111,8 | 852,0 | 852,0 | 1.916,9 | 2.023,4

Tabela 3 - IORC - Demais bairros de Sinop

out/16  nov/i6  dez/16  jan/17  fev/17 mar/l7 abr/17 maill? jun/17 jul/17 ago/17
Desobstrucoes
de rede — 0 0 4 7 6 5 8 4

Demais bairros Média

Extensdo de
rede — Demais 9,28 | 9,28 9,28 | 9,28 |116,25| 116,25 | 116,25 | 116,25

bairros (km)

IORC 0,0 0,0 431,0 | 754,3 | 51,6 43,0 68,8 34,4 e

Tel. (66) 3517-1150 / 35317094
Rua das Nogueiras, 8oo
Centro - Cep 78.550-226
Sinop - MT
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Sendo assim, € evidente que o quantitativo de desobstrugdes
apresentados para o bairro Daury Riva prejudica o indice final do IORC.

Neste sentido, e necessario frisar que as principais causas de obstrugdes
das redes coletoras de esgoto estéo associadas a falhas construtivas e operacéao
inadequada da rede pelos usudrios do sistema.

Quanto aos aspectos construtivos, a Concessiondria frisa que a
elaboragdo e execucdo de seus projetos de redes segue as normativas e
padrdes exigidos nas legislacdes sobre o tema. Contudo, ndo se tem tal controle
sobre as redes recebidas quando da assuncado dos servigos, como por exemplo
as redes do bairro Daury Riva.

~— Ja quanto ao uso incorreto das redes pelos usudrios, é fato que a
Concessionaria tem pouco controle de como o usudrio utiliza as redes coletoras.
No entanto, continuamente séo promovidas campanhas educativas incentivando
a conscientizagdo dos usuarios para o correto uso das instalagoes sanitarias dos
seus imoveis.

Frente ao exposto, serve a presente para responder ao Oficio n° 055/2018
da Agéncia Reguladora de Sinop e, apresentar, na pessoa de seu Presidente,
Sr. José Almiro Muller, as razes justificadas pela qual ndo houve o atingimento
dos indices IORC, creditando compreenséo a Entidade Reguladora quanto a
necessidade de analisar-se o indicador de forma dissociada junto ao Bairro
Daury Riva.

Por fim, a Concessionaria Aguas de Sinop reafirma suas acdes para
melhoria dos servicos de operagdo e manutencdo da rede coletora em todo
municipio, garantindo assim a preservacédo do meio ambiente e a protegao da
satide publica.

Sendo o que havia para 0 momento, colocamo-nos a Vossa disposicéo
para sanar quaisquer davidas ao passo em que despedimo-nos renovando votos
de estima e consideragao.

Tel. (66) 3517-1150 / 3531-7094
Rua das Nogueiras, 800
Centro - Cep 78.550-226
Sinop - MT
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RELATORIO TECNICO n. 001/2018/AGER - SINOP

Sinop — MT, 02 de maio de 2018.

REFERENCIA: Estudo Técnico para Processo Regulatério de certificacdo dos
marcos executivos previstos na clausula oitava do Contrato de Concess&o n° 096/2014,
de acordo com o Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucéo do Contrato — Volume
I, referente ao terceiro ano da concessdo dos servicos publicos de abastecimento de

agua e esgotamento sanitario no Municipio de Sinop.
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1. Objetivos

A Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop -
AGER Sinop detém, entre outras competéncias, a de “zelar pelo fiel cumprimento da
legislagdo, dos contratos de concessao, termos de permissdo e demais contratos de
servicos 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 informacdes relativos a prestacdo dos servicos”, de acordo com o previsto no
artigo 6° da Lei 2.036 de 14 de setembro 2014

Em se tratando do setor de saneamento basico, a regulacdo € um instrumento
primordial na busca pela universalizagcao dos servicos, aumento da eficiéncia econdémica,
modicidade tarifaria e condicées de sustentabilidade econémica da prestagdo, visando

atender o interesse publico.

Com base no exposto acima, esse estudo visa apresentar os resultados do
acompanhamento da prestagéo dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario durante o terceiro ano da concesséo (2017), sua evolugdo, bem como verificar
se a concessionaria atendeu os requisitos para emissdo de certificagdo quanto ao
cumprimento dos Marcos Executivos Contratuais referentes as metas previstas no Anexo
XV do Edital — Termo de Referéncia para Execuc¢éao do Contrato, conforme determinacéo
da clausula 8.1 do Contrato de Concessdo n° 096/2014, firmado entre a Prefeitura
Municipal de Sinop e a Concessionaria Aguas de Sinop.

As metas estabelecidas no Anexo XV foram elaboradas com base nos
diagnésticos constantes no Plano Municipal de Saneamento Basico e sua afericéo é feita
por meio de um conjunto de indicadores disciplinados em resolugéo prépria da AGER
Sinop, que permitem uma avalicdo clara e objetiva do desempenho dos servicos de
saneamento basico e esgotamento sanitario, quanto aos aspectos técnico-operacionais e
gerenciais, além de dar transparéncia e propiciar o controle social quanto aos servigos

prestados a populacéo.

2
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2. Metodologia

Para a consecucdo dos objetivos propostos, esse estudo baseia-se nos
instrumentos legais e contratuais vigentes, bem como nas constatacées obtidas por meio
de relatorios técnicos referentes a prestacdo dos servigcos, elaborados pela

Concessionaria Aguas de Sinop, e visitas técnicas as suas instalagoes.

21. Instrumentos legais e contratuais

Aos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, prestados no
municipio de Sinop, aplicam-se as regras declaradas no conjunto abaixo

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

ll.  Legislagdo correlata e matérias transversais — contratos, concess&o,
recursos hidricos, saude, meio ambiente, normas técnicas, relacdes de

consumo, etc;

IV. Lei Complementar n. 098/13, que institui a Politica Municipal de
Saneamento Basico;

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

VI.  Plano Municipal de Saneamento Basico representado pelo Decreto n.
264/13;

VIl.  Edital de Licitacédo - Concorréncia Publica n. 002/14 e seus anexos;
VIll.  Contrato de Concess&o 096/14; e

IX. Resolugdo da AGER n. 001/2018, que estabelece a metodologia para

afericdo dos indicadores dos marcos executivos contratuais.
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2.2. Documentacdo comprobatéria dos servigos realizados

Os critérios de avaliacdo do desempenho da prestadora puderam ser constatados
por meio de relatérios técnicos, fornecidos pela concessionaria Aguas de Sinop:

e Relatério de Indicadores Operacionais com referéncia ao Periodo de
outubro/2016 e setembro/2017;
e Nota Técnica de 14 de dezembro de 2017.

Além dos instrumentos listados acima, a fim de verificar a realidade local, A AGER
Sinop realizou visitas técnicas nas estruturas do escritério de atendimento da
concessionaria, cuja situacéo esta demonstrada em registros fotogréficos.
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3. Instrumentos de Avaliacdo e Controle

A avaliacdo do desempenho da prestacdo dos servicos de abastecimento e
esgotamento sanitario no Municipio Sinop é realizada anualmente através da utilizagao
de um conjunto de indicadores operacionais, que compreendem aspectos técnico-
operacionais e gerenciais, conforme relacionados a seguir:

Indicadores de Metas Qualitativas para o Servico de Abastecimento de Agua

IQA - Indice de Qualidade da Agua

ICA - Indice de Continuidade do Abastecimento de Agua

IPD - in'dice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuic&o

ICSA - indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua

Indicadores de Metas Qualitativas para o Servico de Esgotamento Sanitario

IQE - indice de Qualidade do Efluente

IORD - Indice de Obstrugéo de Ramais Domiciliares

ICSE - Indice de Cobertura dos Servicos de Esgotamento Sanitario
IORC - Indice de Obstrucéo de Redes Coletoras

Indicadores Gerenciais

IESAP - Indicadores de Eficiéncia na Prestacdo do Servigo e no Atendimento ao Publico
IACS - Indicador de Adequacéo do Sistema de Comercializagao dos Servigos

INCQ - Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuarios na
Prestac&o dos Servigos

A afericdo dos resultados alcangados pela prestadora sera realizada conforme a
metodologia estabelecida na Resolugédo AGER n. 001/2018.
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4. Afericdo dos Indicadores de Metas Qualitativas para o Servigo de
Abastecimento de Agua

41 indice de Qualidade da Agua - IQA

Este indice permite avaliar a qualidade da agua tratada e a eficiéncia no tratamento

utilizado pela Concessionaria. E calculado através da férmula abaixo:

_ Quantidade de amostras de turbidez e cloro residual dentro do padrao

104 =

Quantidade total de amostras de turbidez e cloro residual

Segundo os dados informados pela concessionaria, durante o periodo de
outubro/2016 a setembro/2017, foram realizadas anélises de turbidez em 5.676 amostras,
das quais 5.670 apresentaram resultado dentro do padrao definido pela Portaria n° 2.914 do
Ministério de Saude. Alem dos testes de turbidez, foram realizados teste de cloro residual
em 5.676 amostras, das quais 5.645 encontraram-se fora do padrao, obtendo-se assim o
seguinte resultado:

oA — (5.670 + 5.645)x 100 _ —
QA=—Fci6+50676 ~ 0067%

Portanto 99,67% das amostras aferidas encontraram-se dentro dos padrées
estabelecidos, cumprindo a meta fixada, que & de 99,00%.

O quadro abaixo apresenta os resultados do IQA obtidos pelo prestador de servicos

durantes os trés primeiros anos da concessao.

Ano do contrato Ano Meta Valor atingido
Ano 1 2015 > 99,00% 99,07%
Ano 2 2016 > 99,00% 99,62%
Ano 3 2017 >99,00% 99,67%
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4.2 indice de Continuidade do Abastecimento - ICA

O ICA é obtido através da divisdo do nuimero de reclamagdes de falta de agua
justificadas pelo nimero de ligacées de agua do ano em avaliagao, multiplicado por mil. O

numero de reclamacées justificadas exclui, por exemplo, reclamacoées de clientes cortados.

Nimero de reclamagdes de falta de agua justificadas x 1000

ICA =
Nimero de ligagdes de agua

Durante o periodo compreendido entre outubro/2016 a setembro/2017, em média,
foram registradas, 123 reclamacbes de falta de agua por més. A média do nimero de
ligacoes de agua ativas é de 42.302 ligagbes. Assim:

123 x 1000 _

ICA = 12302 =291

Portanto, a empresa Aguas de Sinop atendeu a meta estipulada para o ICA no
terceiro ano da concessdo. O quadro abaixo apresenta os resultados obtidos do ICA

durantes os trés primeiros anos da concessao.

Ano do contrato Ano Meta Valor atingido
Ano 1 2015 <5 1,01
Ano 2 2016 <5 1,89
Ano 3 2017 <4 2,91

4.3 indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuigéo - IPD

O indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuicdo permite verificar a eficiéncia
do sistema de controle operacional implantado e garantir que o desperdicio dos recursos

naturais seja o menor possivel. Além de colaborar para a preservacdo dos recursos
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naturais, tem reflexos diretos sobre os custos de operagao e investimentos do sistema de
abastecimento e, consequentemente, sobre as tarifas, ajudando a garantir o cumprimento

do requisito da modicidade das tarifas.

O IPD é calculado através pela seguinte férmula:

(Volume de agua liquido produzido — volumede dgua fornecido) x 100
Volume de agua liquido produzido

IPD =

Utilizando os dados informados pela prestadora, foi obtido o seguinte resultado:

_(12.508.919 — 7.488.644) x 100
N 12.508.919

IPD = 40,13%

Sendo assim, a concessionaria alcancou a meta para o periodo avaliado. O quadro

abaixo demonstra o cumprimento das metas para os trés primeiros anos da prestacéo dos

Servicos:
Ano do contrato Ano Meta IPD
Ano 1 2015 55,00% 57,15%
Ano 2 2016 50,00% 43,79%
Ano 3 2017 50,00% 40,13%
4.4 indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua -
ICSA

A cobertura do sistema de abastecimento de agua € o indicador utilizado para
verificar se os requisitos da Atualidade e Generalidade s&o ou néo respeitados na prestacéo

do servico de abastecimento de agua. E medido através da formula:

1'76s



AGENCIA REGULADORA DE SINOP

1OSA = N.de habitantes da area de concessao atendidos pelos servigos de agua x 100
B Numero total de habitantes da area de concessao

Sendo:

N.de habitantes atendidos pelos servigos de agua

= n? de economias ativas x taxa média de moradores por domicilio

Numero total de habitantes da area de concessdo = Populagdo total x taxa de urbanizacio

Para calcular o ICSA s&o utilizados dados estimados, portanto é dificil aferir o seu
valor com precisdo. Segundo pesquisa do IBGE (2010), a taxa média de moradores por

domicilio € igual a 3,3. De acordo com as informacdes prestadas pela concessionaria, em
Setembro, havia 43.648 economias residenciais ativas. Assim:

N° de habitantes atendidos pelos servigos de agua = 43.648 x 3,= 144.038

A estimativa da populacao, divulgada pelo IBGE com referéncia a 1° de julho de

2017, & de 135.874 habitantes, e a taxa de urbanizagdo, de acordo com o Atlas de
Desenvolvimento Humano em 2010, € de 0,8289. Logo:

Numero total de habitantes da area de concessio = 135.874 x 0,8289 = 112.626

144.038 x 100
112.629

ICSA =

=127,89%
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Como foram utilizadas estimativas e esse indice n&o pode ser superior a 100%, esse
valor sera arredondado para 100%, logo a empresa atingiu a meta fixada para 2017. O

quadro abaixo demonstra o cumprimento das metas para os primeiros trés anos da
concessao:

Ano do contrato Ano Meta Valor atingido
Ano 1 2015 100% 100%
Ano 2 2016 100% 100%
Ano 3 2017 100% 100%

5. Afericao dos Indicadores de Metas Qualitativas para o Servigo de
Esgotamento Sanitario

51 indice de Qualidade do Efluente - IQE

Todo o esgoto coletado devera ser adequadamente tratado de modo a atender a
legislacé@o vigente e as condigdes locais. A qualidade dos efluentes lancados nos cursos de

agua naturais sera medida pelo indice de Qualidade do Efluente — IQE, dado pela seguinte
férmula:

10F = Quantidade de Amostras com DBO dentro do padrao
- Quantidade total de Amostras de DBO

Segundo os dados informados pela concessionaria, no periodo de outubro/2016 a
setembro/2017, foram analisas um total de 8 amostras, das quais todas apresentaram
resultado de DBO dentro do padréo. Assim sendo:

8
IQE = £ =100%
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Portado, a concessionaria atingiu meta estabelecida para o IQE, em 2017. Segundo
o Relatério Técnico n. 001/2017/AGER - Sinop, néo foi possivel estimar os indicadores IQE,
IORD e IORC para os dois primeiros anos da concessao.

Ano do contrato Ano Meta Valor atingido
Ano 3 2017 > 80% 100%

5.2 indice de Obstrugdo de Ramais Domiciliares - IORD

A eficiéncia do sistema de coleta de esgotos sanitarios sera medida pelo nimero de
desobstrucdes de ramais prediais e redes coletoras que efetivamente forem realizadas por

solicitacdo dos usuarios.

O indice de Obstrugdo de Ramais Domiciliares — IORD, devera ser apurado
mensalmente e consistird na relagdo entre a quantidade de desobstrugdes de ramais
realizadas no periodo por solicitagdo dos usuarios € o nimero de imoveis ligados a rede, no

primeiro dia do més, multiplicada por 10.000 (dez mil).

A tabela abaixo apresenta os valores do IORD calculados mensalmente e sua média.

out/16 n6§/16 77dez/16 jan/17rr fev/17 rhar/17 abr7/177 mai/17 juh/l‘l jui/17 a_goll7 .set-ll7-

'é'sg::ties 9 1187 1187 1187 1187 1188 1183 1485 5865 6400 6387 6489 6738
Desobstrugtes 0 1 g 1 0 0 1 12 4 0 7 5
de ramal

IORD mensal 0,00 8,42 67,40 842 0,00 0,00 6,73 20,46 6,25 0,00 10,79 7,42

Média dos
indices
mensais

11,32

Portanto, a empresa atingiu a meta estabelecida para 2017, conforme demonstrado
na tabela abaixo:
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Anodocontrato  Ano Meta Valor atingido
Ano 3 2017 <35 11,32

5.3 Indice de Cobertura dos Servicos de Esgotamento Sanitério -
ICSE

Do mesmo modo que no caso do sistema de abastecimento de agua, a cobertura da
area de prestacdo por rede coletora de esgotos € um indicador que busca o atendimento
dos requisitos de Atualidade e Generalidade. E dado pela férmula a seguir:

ICSE

n.de hab.da area da concessido atendidos pelos servigos de esgotamento sanitario x 100
numero total de habitantes da area de concesséo

Sendo:

N.de habitantes atendidos pelos servigos de esgotamento sanitario

= n? de economias residenciais ativas de esgoto x taxa média de moradores por domicilio

Numero total de habitantes da area de concessdo = Populagdo total x taxa de urbanizagao

Semelhante ao ICSA, para calcular o ICSE foram utilizados dados estimados.
Segundo pesquisa do IBGE (2010), a taxa média de moradores por domicilio & igual a 3,3.
De acordo com os dados informados pela concessionaria, o nimero de economias

residenciais ativas de esgoto € igual a 10.517. Assim:

N° de habitantes atendidos pelos servigos de esgoto = 10,517 x 3,3 = 34.706,1

12
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A estimativa da populagado, divulgada pelo IBGE com referéncia a 1° de julho de
2017, & de 135.874 habitantes, e a taxa de urbanizagdo, de acordo com o Atlas de
Desenvolvimento Humano em 2010, € de 0,8289. Logo:

Numero total de habitantes da area de concessdo = 135.874 x 0,8289 = 112.626

osp < 470612100 _
BT 7 Bt

Logo a empresa atingiu a meta fixada para 2017. O quadro abaixo demonstra o
cumprimento das metas para os primeiros trés anos da concesséo:

Ano do contrato Ano Meta Valor atingido
Ano 1 2015 9% 9,8%
Ano 2 2016 20% 23,2%
Ano 3 2017 30% 30,81%

5.4 indice de Obstrugio de Redes Coletoras - IORC

O indice de Obstrugdo de Redes Coletoras — IORC, sera apurado mensalmente e
consistira na relagéo entre a quantidade de desobstrugées de redes coletoras realizadas por
solicitagdo dos usudrios e a extensdo desta em quildmetros, no primeiro dia do més,
multiplicada por 1.000 (um mil).

A tabela a seguir apresenta os valores do IORC calculados mensalmente e sua
média para todo o sistema de esgotamento sanitario.
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out/16 noﬁ/lG dez/16 jan/17 fev/17 wmar/17 abr/17 maif17 jun/17 jul/17 ago/17 Vsret/17

Extensdodarede o.0 939 939 939 1867 1867 1867 1867 12564 12564 12564 12564

(km) -
Degolistrugoes 4 4 2 0 3 9 55 14 13 26 23
da rede
IORC mensal 958,5 4260 4260 2130 0,0 160,7 ~ 4821 29459 1114 1035 2069 1831
(ORE 518,09

- A meédia obtida para o IORC é igual a 518,09, sendo maior do que a meta

estabelecida, que é de até 350. Diante disso, a concessionaria informou, através da Carta
ASI n° 187/2018, que esse resultado se deve sobretudo pelo elevado nimero de ordens de
servicos de desobstrugbes da rede de esgoto executas no bairro Daury Riva, que foi
recebida pela prestadora quando da assuncéo dos servigos.

A tabela abaixo apresenta o célculo do IORC considerando apenas os servigos de
desobstrucdo das redes coletoras realizados no bairro Daury Riva.

out/16 nov/16 dez/16 jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 maif17 jun/17 jul/17 ago/17 set/17
Extensdo da rede S

- Daury Riva 9,39 9,39 9,39 9,39 9,39 9,39 9,39 9,39 9,39 9,39 9.39 9,39
'km)

“Desobstrucdes
darede-Daury 9 4 4 2 0 3 5 48 8 8 18 19
Riva
IORC mensal 958,5 426,0 426,0 2130 0,0 319,5 532,5 5.111,8 852,0 8520 19169 2.0234
IORC — Daury 1.136,0

Riva

Pode-se observar que esse indice € elevado, comprometendo a média do indicador
para todo o sistema de esgotamento sanitario. Analisando esse indicador de maneira
dissociada ao bairro Daury Riva, obtém-se uma media igual a 172,9, a qual estaria em

conformidade com a meta estabelecida.
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Vout/16 nov/16 dez/16 jan/17 f-evll'-l- mar/17 “ abr/17 maif17 jun/17 jul/17 ago/17 sét/l?
Extensdo da rede

- demais bairros 0,0 0,0 0,0 0,0 9,28 9,28 9,28 9,28 116,25/ 4:116.25:7:116,25 - 11625
(km)

Desobstrucdes ) ) i 0 0 a 7 6 5 8 4

da rede

I0RC mensal - - - - 0,0 0,0 431,0 754,3 51,6 43,0 68,8 34,4
Média dos 172,9

[ndices mensais

Portanto, recomenda-se que a concessionaria realize agdes necessarias a fim de
reduzir o numero de obstrucdes nas redes coletoras, principalmente no Bairro Daury Riva,

buscando sempre a melhoria dos servicos ofertados a populagéo.

6. Afericdo dos Indicadores de Eficiéncia na Prestacdao do Servigo e no
Atendimento ao Publico - IESAP

O Indicador de Eficiéncia na Prestacdo do Servico e no Atendimento ao Publico
(IESAP) permite avaliar a eficiéncia no atendimento ao publico e na prestagé&o do servigo

pela concessionaria Aguas de Sinop.

Sera calculado com base na avaliagéo de cinco fatores indicativos de desempenho
do prestador quanto a adequacéo de seu atendimento as solicitacdées e necessidades dos
usuarios, conforme a férmula abaixo:

[ESAP = 3 x (Valor Fator 1) + 3 x (Valor Fator 2) + 2 x (Valor Fator 3) + 1 x (Valor Fator 4) + 1
x (Valor Fator 5)

Os fatores compreendem o conjunto a seguir:

183



e FATOR1

I

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

Mede a eficiéncia no atendimento dos servigos solicitados pelos usuarios dentro dos

seguintes prazos:

Servico
Ligacdo de Agua

Reparo de vazamentos na rede ou ramais de agua

Falta de agua local ou geral

Ligagéo de esgoto

Desobstrugéo de redes e ramais de esgoto

Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade de repavimentacéo

Verificacdo da qualidade da agua
Restabelecimento do fornecimento de agua
Ocorréncias de carater comercial

Prazo

5 dias uteis
24 horas
24 horas

5 dias dteis
24 horas

4 dias Uteis
12 horas
24 horas
24 horas

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

_ (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 100)

1

De acordo com os dados fornecidos pela concessionaria, temos:

(Quantidade total de servigos realizados)

37741 x 100
T 49,028

= 76,98%

O valor atribuido ao Fator 1 de acordo com a tabela abaixo € igual a 0,5 (cinco

decimos).

indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%) Valor
Menor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% 1,0
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e FATOR 2:

Esse fator mede a eficiéncia da programacéo dos servicos, definido pelo indice de
acerto da prestadora quanto & data prometida para a execucdo do servico. A prestadora
devera informar ao solicitante a data provavel da execugcdo do servico quando de sua
solicitacdo, obedecendo, no maximo, os limites estabelecidos na tabela de prazos de
atendimento definida no item anterior.

O indice de acerto da programacéo dos servicos sera medido pela relagdo
percentual entre a quantidade de servicos executados na data prometida, e a quantidade
total de servigos solicitados, conforme férmula abaixo:

2= (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 100)
- Quantidade total de servigos realizados)
¢

Tendo em vista que a data provavel da execugéo do servico informada aos usuarios
corresponde aos limites estabelecidos na tabela de prazos de atendimento do item anterior,

obtemos o0 mesmo resultado encontrado para o Fator 1.

_37.741 x 100

— 0,
49,028 76,98%

O valor atribuido ao Fator 2 de acordo com a tabela abaixo é igual a 0,5 (cinco

décimos).

indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%) Valor
Menor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior gue 90% 1,0
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e FATOR 3:

Esse fator mede a disponibilizacdo de estruturas de atendimento ao publico, que
serao avaliadas pela oferta ou ndo das possibilidades listadas a seguir:

a) Atendimento em escritério da prestadora;

b) Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefénicos que o usuario
pretenda, durante 24 horas, todos os dias do ano;

c) Atendimento personalizado domiciliar

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

Por meio de visita técnica a agéncia de atendimento da Empresa Aguas de Sinop,
instalada na Avenida das Nogueiras, n° 800, e das informacgdes apresentadas nos relatérios
de indicadores operacionais, foi possivel constatar todos os itens listados acima, como pode
ser observado nas figuras abaixo.

Figura 1 - Escritdrio de atendimento aos usudrios da Aguas de Sinop.
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0800 647 6060
3 guchs de toiefone fino}

4020-1038

(lignghs de telatana cokutar)

66 9 9724-2963

(apwnas mensagens de teate)

o A JUL N S e

Figura 2 — Ambiente de espera para atendimento aos usudrios.  Figura 3 - Formas de atendimento ao publico.

0033
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Figura 4 - Equipamento para retirada de senha Figura 5 — Tela para visualizagdo do atendimento
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Figura 6 - Centro de Controle Operacional.

Portanto foi atribuido o valor igual a 1 (um) para o Fator 3, segundo os critérios

apresentados na tabela a seguir:

Estruturas de atendimento ao publico Valor

Duas ou menos estruturas 0,0

Trés das estruturas 0,5

As quatro estruturas : - 1,0
e FATOR4:

Esse fator mede a adequacdo da estrutura de atendimento em prédio(s) da

prestadora, que sera avaliada pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a) distancia inferior a 500 m de pontos de confluéncia dos transportes

coletivos;
b) distancia inferior a 500 m de pelo menos um agente de recebimento de

contas;

20
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c) facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de
estacionamento proprio;

d) facilidade de identificagdo;

e) conservagao e limpeza;

f) coincidéncia do horario de atendimento com o da rede bancaria local;

g) namero maximo de atendimentos diarios por atendente menor ou igual a
f'+

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

i) periodo de tempo médio de atendimento telefénico no sistema 0800
menor ou igual a 3 minutos.

Todos os itens listados acima foram ofertados pela prestadora, como péde ser
constatado atraveés das informacées coletadas por meio de relatérios e de visitas técnicas ao
escritério de atendimento da Empresa Aguas de Sinop, a fim de verificar a situacéo local,
conforme apresentado em relatério fotografico a seguir:

N
SEGUNDA A SEXTA
07:30 as 17:30

Figura 7 — Estacionamento de veiculos. Figura 8 — Hordrio de atendimento.
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Todos os requisitos exigidos foram atendidos, o que demonstra a adequacédo da
estrutura de atendimento em prédio da prestadora. Logo, de acordo com a tabela abaixo,

obteve-se valor igual a 1 (um) para o Fator 4, durante o periodo avaliado.

Adequagcao das instalagdes e logistica de atendimento ao publico Valor

Atendimento de 6 ou menos itens 0,0

Atendimento de 7 itens 05

Atendimento de mais de 7 itens 1,0
e FATOR 5:

Estd relacionado a adequagdo das instalacdes e logistica de atendimento em
prédio(s) da prestadora de forma a proporcionar conforto ao usuario levando em

consideracéo os seguintes itens:

a) separagao dos ambientes de espera e atendimento;

b) disponibilidade de banheiros;

¢) disponibilidade de bebedouros de agua;

d) iluminagdo e acustica do local de atendimento;

e) existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico;

f) preparo dos profissionais de atendimento;

g) disponibilizagdao de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros.

Através de relatdrios elaborados pela concessionaria e de visita técnica realizada
pela AGER na agéncia da Aguas de Sinop, conforme demonstrado em relatério fotografico,
foram identificados todos os requisitos listados quanto a disponibilizacédo de infraestrutura
adequada para atendimento a fim de proporcionar conforto aos usuarios.

O escritorio conta com ambiente climatizado, bem iluminado, com bebedouros de
agua, banheiros e ambiente de atendimento separado do local de espera. A prestadora
informou ainda que os colaboradores que atuam no atendimento aos usuarios atuam
respeitando as normas de atendimento ao publico padronizadas e que recebem

treinamentos constantes.
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Aguas de

Sinop

Figura 9 - Sala de atendimento privada Figura 10 - Atendimento preferencial.

FEMININO

Figura 11 - Banheiro masculino. Figura 12 - Banheiro feminino.
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Figura 13 - Disponibilidade de bebedouro

Portanto, conforme a Tabela abaixo, o valor atribuido ao Fator 5 € igual a 1.

_ Adequagao das instalagdes e logistica de atendimentoaopiblico  Valor
Atendimento de 4 ou menos itens 0,0
Atendimento de 5 ou 6 itens 0,5

1,0

_Atendimentodos 7itens 10

Encontrados os valores dos 5 fatores, & possivel calcular o |IESAP,

substituindo os valores obtidos na formula abaixo:

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

IESAP = 3x0,5 + 3 x0,5 + 2x1 + Ix1+ 1x1 =7
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O valor do IESAP obtido para o ano de 2017 é classificado como Regular, de acordo
com a Resolugdo AGER n.001/2018, atendendo assim a meta definida para o periodo
avaliado. O quadro abaixo demonstra o desempenho da concessionaria nos trés primeiros

anos da concessdo.

Ano Meta IESAP alcangado

Ano 1 - Otimo

Ano 2 Regular Otimo
~Ano 3 Regular _ Regular

7. Apuracao do Indicador de Adequacdo do Sistema de Comercializagdo dos
Servigos - 1ACS

A comercializagdo dos servicos € a interface de grande importancia no
relacionamento da prestadora com seus usuarios. Alguns aspectos do sistema comercial
tém grande importancia para o usuario, seja para garantir a justica no relacionamento
comercial ou assegurar-lhe o direito de defesa, nos casos em que considere as acdes da
prestadora incorretas. Assim, é importante que o sistema comercial implementado possua
as caracteristicas adequadas para garantir essa condicéo.

Semelhantemente ao |ESAP, o Indicador de Adequacdo do Sistema de
Comercializagéo dos Servigos (IACS) é calculado com base na avaliagdo de seis fatores
para verificacdo da adequabilidade do sistema comercial, de acordo com a formula a seguir.

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

Os fatores para verificagdo do IACS serao calculados a seguir.
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« FATOR1:

indice de micromedicao: calculado més a més, de acordo com a expresséo abaixo:

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

Nuamero total de ligagdes existentes no final do més

Para o terceiro ano do contrato, essa condic&o foi calculada com base nos valores

informados no Relatério de Indicadores Operacionais, obtendo assim o seguinte resultado:

out/16 nov/16 dez/16 jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 mai/17 jun/17  jul/17 ago/17 set/17

LigacOes 40902 40685 41445 41718 42459 42818 42785 42251 42106 42313 42987 43428
micromedi-
das
total de 40964 40746 41519 41780 42533 42871 42835 42514 42605 42654 43126 43482
ligactes

indice 99,84 99,85 99,82 99,85 99,83 99,88 99,88 99,38 98,83 99,20 99,68 99,87
mensal (%)
Média dos 99,66
indices
_m sais (%)
-

O resultado encontrado para o Fator 1 foi igual a 99,66%. Portando sera atribuido o

valor igual a 1 (um) para essa condicéo, em conformidade com a tabela abaixo:

Fator 1 i Valor
Menor que 98% 0,0
Maior que 98% ; 1,0
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« FATOR 2:

Esse indicador relaciona o numero de reclamagdes comerciais realizadas
diretamente nas agéncias comerciais, com o numero total de atendimentos:

gy = N.de atendimentos feitos diretamente no balcao no més x 100
B N.total de atendimentos realizados no més

Os dados disponibilizados pela concessionaria referem-se ao periodo de
outubro/2016 a setembro/2017. Substituindo os mesmos na férmula, obtemos o seguinte
resultado:

61,990 x 100

= 34,849
177934 B

Assim, de acordo com a tabela abaixo, o valor a ser atribuido ao Fator 2 sera igual a
0 (zero).

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

Apesar de elevado o numero de atendimentos realizados diretamente no balcdo da
empresa, esta oferece aos seus clientes opgdes alternativas de atendimento, como Call
Center, WhatsApp, Quvidoria da Nascentes do Xingu, e Agéncia Virtual, através do site

www.nascentesdoxingu.com.br, que permite a emisséo de 22 via das faturas pelos usuarios.

A empresa justificou que investiu recentemente na implantacdo de uma nova
estrutura e acompanhamento do Call Center, a qual permitira mensurar com maior precisao

o total de ligagdes recebidas. Foram ainda realizados investimentos em um sistema online

195



A -
AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

para acompanhamento dos atendimentos via WhatsApp, o qual permite rastreabilidade das
solicitagdes, além da obtencado de relatérios e atendimento automatico para determinadas
duvidas. O conjunto de acdes visa ofertar opgcdes de atendimento aos usuarios, visando
maior conforto e satisfagdo dos mesmos.

e FATOR 3:

O sistema de comercializacdo adotado devera prever mecanismos que garantam que
todas as contas com consumo excessivo, superior a 200% da média do consumo do usuario
nos ultimos 12 meses, s6 sejam entregues aos mesmos apods verificagcdo. Desse modo,
essa condicdo pretende verificar se analise critica das faturas emitidas aos consumidores
esta sendo efetivada, através do calculo:

2 (numero de exames prediais realizados no més x 100)
"~ (ndmero de contas emitidas no més com consumo supeior a 200% da média)

Substituindo pelos dados informados pela concessionaria, obtemos:

_ 12,447 x 100

= 0
11819 105,31%

Portanto o valor atribuido ao Fator 3 foi igual a 1, de acordo com a tabela abaixo.

Exames prediais por consumo excessivo Valor
Maior que 98% 1,0
Entre 80% e 98% 0,5
Menorque 90% | __ 00
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e FATORA4:

Esse fator mede se a prestadora conta com um numero adequado de locais para o
recebimento das contas de seus usuarios, devendo para isso credenciar, além da rede
bancaria do municipio, estabelecimentos comerciais, como lojas, farmacias e casas
lotéricas. O nivel de atendimento a essa condicdo sera medido através do indicador:

e numero de pontos credenciados x 1000

ntimero total de ligagbes de agua no més

O numero de pontos de arrecadacdo cadastrados para o recebimento de faturas
soma o total de 41, entre agéncias bancarias e correspondentes bancarios. A média de

ligacbes de agua, por més, no periodo avaliado € igual a 42.302 ligacdes. Assim:

41 x1000

14 = =
4 42302 0,969

Portanto o valor atribuido ao Fator 4 é igual a 1, de acordo com a tabela abaixo:

" Pontos credenciados para o recebimento das contas ; S alor
Maior que 0,7 1,0
Entre 0,5e0,7 0,5
Menor 0,5 7 B 7 0,0

e FATORS:

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

efetivacdo do corte.

29
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O nivel de atendimento a essa condicdo pela prestadora sera efetuado através do
indicador:

/5 (ntimero de comunicagdes de corte emitidas pela prestadoras no més x 100)

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

No periodo de outubro de 2016 a setembro de 2017, foram identificadas 54.409

contas sujeitas a corte e emitidos 54.409 comunicados de corte pela prestadora de servigos.

_54.409 x 100

= — 0,
15 T1409 100%

Portanto foi atribuido o valor igual a 1 (um) ao Fator 5, em conformidade com a
tabela abaixo.

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

e FATOR 6:

A prestadora devera garantir o restabelecimento do fornecimento de agua ao usuério
em até 24 horas da comunicacdo pelo mesmo da efetuagdo do pagamento de seus débitos.
Feita a comunicacéo o usuario ndo necessitara comprovar o pagamento do débito naquele
momento, devendo, no entanto, o contrato de prestac&o, autorizar a prestadora a cobrar
multa quando o pagamento n&o for confirmado.

O indicador que avaliara tal condicéo é dado pela seguinte formula:

30

198



Figura 2 - Formas de atendimento oo publico.

Figura 7 - Ambig de espera 005 usudrios.

o Figura 8= Tela paro visvalizapdo do atendimento Figura 9 - Disponibilidade de bebedouro o

Figura 4= Hordrio de atendimento.

Figura 5 - Centro de Contrale Omraugnal.

B R —

T

Figura 10 - Sala de atendimento privoda.

® Figura 12 - Banheira masculino.

Figura 13- Banheiro feminino. -

22/08/2018



Indicadores Gerenciais ABER

Indicadores de Eficiéncla na Prestagio do Servigo @ no Atendimento ao
Piblico - IESAP

-
h

IESAP = (3 x Fator 1) + (3 x Fator 2) + (2 x Fator 3) + (1 x Fator 4) + (1 x Fator 5)

IESAP=(3x05)+(3x05)+ (2xD+(1x1)+(1x1)=7

e Regular 5<IESAP<<7;
o Satisfatéro: 7 < [ESAP <9
e Otimo: IESAP>9.

Ano Mota
Ano 1 -

Ano 2 Regular
ANO 3 Reguiar

N

Indicadores Gerenciais ABER

2. [Indicador de Adequagdo do Sistema de ComerclalizagGo dos Servigos
-1ACS

1ACS
= (S x Fator 1) + (1 x Fator 2) + (1 x Fator 3) + (1 x Fator 4) + (1 x Fator 5) + (1 x Fatotr 6)

e Fator3:

B= (nttmero de exames predlals realizados no més x 100)
~ (nttmero de contas emitidas no més com consumo supelor a 200% da média)

* Fatora:
__ himero de pontos credenciados x 1000
~ ndmero total de ligagdes de 4gua no més

( 22/08/2018
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Indicador de Adequag&o do Sistoma de ComercializagGo dos Servigos
-1ACS

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

Fator 1:

"= Niimero total de ligagdes com hidrémetro em funcionamento x 100
. Numero total de ligagdes existentes

2= N.de atendimentos reallzados diretamente no balcio x 160
- N. total de atendimentos realizados

2. Indicador de Adequagdo do Sistema de ComercializagGo dos Servigos

.

N

Indicadores Gerenciais ABER

~-1ACS

1ACS
= (5 x Fator 1) + (1 x Fator 2) + (1 x Fator 3) + (1 x Fator 4) + (1 x Fator 5) + (1 x Fatotr 6)

Fator 5:

(niimero de comunicagdes de corte emitidas pela prestadoras no més x 100)
(ntimero de contas sujeitas a corte de for no més)

Is=

Fator 6:
6= (ntimero de restabelecimentos de fornecimento realizados em até 24h x 100)

(nimero total de restabelecimentos no més)
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2. Indicador de Adequagdo do Sistema de Comercializagdo dos Servigos
-1ACS

1ACS
= (5 x Fator 1) + (1 x Fator 2) + (1 x Fator 3) + (1 x Fator 4) + (1 x Fator 5) + (1 x Fatotr 6)

I1ACS = (5x1) + (1x0) + (Ix1) + (1x1) + (1x1) + (1x1) =9
* Regular: 5 <IACS<s7;

« Satisfatorio: 7 < IACS <= 9
«  Ofimo: IACS > 9.

Ano Meta IACS alcangado
Ao T : T nodequads
Ano 2 Regular Sotistatoro
Ano 3 Regular . Sofistaterio
o L]

X L. PNt
Indicadores Gerenciais ABER

3. Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos
Usudrios na Prestagdo dos Servigos - INCQ

Pesquisa de SatisfagGo:

* Empresa: Mark Instituto de Pesquisa @ Opinido Publica.
+ Periodo: 19/05/2017 a 02/06/2017

* Entrevistados: 403

QUE TIPO DE USUARIO O SR* {A) SE ENCAIXA?

[ comERCIAL 16,3%
| RESIDENCIAL 76,0%
| pUBLCO T T a
[INDUSTRIAL 4,5%
TotaL o 1000%

. L. e
Indicadores Gerenciais ABGER

3. Indicador do Nivel de Coresia e de Qualidade Percebida pelos
Usudrios na Prestagdo dos Servigos - INCQ

COMO O SR [A) AVALIA A FACILIDADE DE ENTRAR EM CONTATO?
i 1

Wl exceLenTE 1 T ]

| e i 43,5% |
REGULAR - _— o

[ r 10,.4% I

[Bllressmo e

;ulleliﬁ J, T

TOTAL ‘ pri?

. L. e
Indicadores Gerenciais ABER

3. Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos
Usudrios na PrestagGo dos Servigos - INCQ

COMO D SR*(A) AVALIA A RAPIDEZ NO ATENDIMENTO

MEXCELENTE ] 0,9%
| Bom | 32,8%
EREQULAR. i 2845
fRum i L
firessimo T TTesh
Busmir ! 3.a%
TOTAL o i ) 100,0%
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3. Indicadordo Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos

Usudrios na Prestagdo dos Servigos - INCQ

COMO 0 SR*(A) AVALIA A ATENCAD E EDUCACAD DOS ATENDENTES DA AGUAS DE SINOP

EXCELENTE

0,9%
BOM_ ] 54,85
T L
i ?,6%
[Elressno 358
|EEvsnw ' 3,5%
TOTAL 100,0%

3.

-
Indicadores Gerenciais ABER

Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos

Usudrios na PrestagGo dos Servigos - INCQ

Moceene 1.9% | Ly ALK

BOA §5.0% | B =

i . o DT
U 5.8% i ) i
Wiressimo 1,6%

Wrsair 6.7%
TOTAL 100,0%

3.

Indicadores Gerenciais

Indicador do Nivel de Coresia e de Qualidade Percebida pelos
Usudarios na Prestagdo dos Servigos - INCQ

COMD O SR{A) AVALIA & ﬂQLqu{} DADA PELA CONCESSIONARIA AGUAS DE SIMOP
QUANDO PRECISOU SOLICITAR SERVICOS OU FATZER RECH

o
AGER

AexceLenTe

| som ] B T

} REGULAR { 3N
jﬁnuw i 23,4%
ressmo | 7,85
| pes S
[ToTaL 100,0%

3.

Indicadores Gerenciais ABER

Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos
Usudarios na Prestagdo dos Servigos - INCQ

HA FALTA DE AGUA HA SUA CASAY

HAG ]

88.2% | s 32X
| 2>
gsm 8.3% I \
HSMR 3.5% &
TOTAL

100,0%
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Indicadores Gerenciais ABER

3. Indicadordo Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos
Usudrios na Prestagdo dos Servigos - INCQ

DE UM MODO GERAL, COMO O SR* (A} AVALIA A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
PELA CONCESSIONARIA AGUAS DE SINOPT
8L

[exceLenTe i 2,2%
f BOM ' 50,2%
| REGULAR | 8.8%
WRu { 9.9%
pESSIMO | Teas
SR | 2,6%
L S -2
L] L

22/08/2018

3. Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos
Usudrios na Prestagdo dos Servigos - INC&

H §8,7% n

g 27,25

{ 0,05

| 4.2%

i tooox
e L]

" - St
Indicadores Gerenciais AGER

3. Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos

Usudrios na Prestagdo dos Servigos - INCQ

E QUAL A SUA SUGESTAO PARA MELHORIA DOS SERVICOS DA AGUAS DE SINOP?

| MELHORAR A QUALIDADE DOS SERVICOS
MPLANTAR A REDE DE ESGOTO tla MINHA RUA

PAGAMENTO DA FATURA
FERECER ABASTECIMENTO 24 HORAS.

R INFORMAGOES DA FATURA DE AGUA MAIS CLARAS
PARA O USUARIO

| AMPUIAR O TRATAMENTO DE ESGOTO
Houtras

|

ToTaL

]

Consideracoes Finais  ABER

» Cumprimento das seguintes metas no Terceiro ano:

lmm&mbmmo&mw&m&mnbdﬂﬂm

laﬁufndoeﬂem dohgua

lmﬁuwmnmmm&umemnwummmm : :
lCSAJndéarde@obeﬂamdcsmmdaMedmmrodsm L il

Indicadores de Metas Qualiiativas para o S MQodB Saniiério

1QE - Indice de Gualidade do Efiuente
10RD - fmuamdamnm

IORC - Indice de Obstugdo de Redes Coletoras

Indicodores Gerencials
IESAP - Indicadores de Eficiencia na Prestacto do Servico e no Atendimento ao Pablico
IPCS lmmwmmwmmw

INC@ - Incicador do Nivel de Cortesio e de Qualidade Percebida pelos Usuarios na

Prestacdo dos Servicos
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RESOLUGAO AGER N. 002, DE 24 DE AGOSTO DE 2018.

Certifica a empresa Aguas de Sinop S.A. no
cumprimento das metas de atendimento previstas no
Anexo XV — Termo de Referéncia para Execugdo do
Contrato — Volume I, Marco do Plano Executivo
estabelecido na clausula oitava do contrato de
Concessao n. 096/2014.

O Diretor-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, ¢;

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

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

Considerando o Processo Regulatério n° 2018/02 de
05 de margo de 2018, com intuito de apurar e validar o cumprimento dos
Marcos Executivos: Indicadores de Metas Qualitativas, aplicados aos servigos
publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, Indicadores de
Eficiéncia na Prestacdo do Servico e no Atendimento ao Publico - IESAP,
Indicador de Adequacéo do Sistema de Comercializagéo dos Servigos - IACS e
Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuérios na
Prestagéo dos Servigos — INCQ, previstos no Anexo XV - Termo de Referéncia
para Execucgdo do Contrato — volume |, conforme prescreve a clausula oitava
do contrato de Concessao n® 096/2014, firmado entre a Prefeitura Municipal de
Sinop - MT e a Concessionaria Aguas de Sinop, previsto na Concorréncia
Publica n® 002/2014, Processo Administrativo n° 001/CEL-CSAE/2014.

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

Art. 1° Certificar que a empresa Aguas de Sinop S.A.
cumpriu as metas estabelecidas para o Marco do Plano Executivo previsto no
Anexo XV - Termo de Referéncia para Execug¢do do Contrato — volume | -
definidas como: Indicadores de Metas Qualitativas, aplicados aos servigos
publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, Indicadores de
Eficiéncia na Prestagdo do Servico e no Atendimento ao Publico - IESAP,
Indicador de Adequag&o do Sistema de Comercializagdo dos Servigos - IACS e
Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usudrios na
Prestagéo dos Servigos — INCQ, com ressalva quanto ao indice de Obstrugéo
de Redes Coletoras — IORC; para o terceiro ano do contrato de concessio,
exercicio 2017, nos termos metodolégicos definidos na Resolugdo AGER n°
001 de 19 de margo de 2018.

Art. 2°. Esta Resolug@o entra em vigor na data de
sua publicagao.

SINOP — MT, 24 DE AGOSTO DE 2018.

Snllom
JAIM UIZ DALASTRA
Diretor Presidente — AGER

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



m Diario Oficial de Contas

Tribunal de Contas de Matg

Tribunal de Contas
Mato Grosso

CINSTRUMENTO DE CIDADANIA a2

Desse modo & em sade de cognig@o sumaria ndo verifico a fumaga do
bom direito

Quante a0 gencllum m moss, o doutrnadsr José Roberto dos Santos
Bedague elucida que o receic de danc ireparavel e de dificii reparagdc [ | tem finalidade
preventiva, de evitar nsco de dano Nio se trata, pos, de modalidade de tulela de urgéneia com
cardter puramente aceleratdno, cuja adocdo lsva em conta a natureza da relag3o matenal ktigiosa
[BEDAQUE, José Roberto dos Santos Tutela cautelar e tutela antecipada: tutelas sumaras & de
urgéncia (lentatva de sistematizacdo) 4. ed S3o Paulo: Ec. Malheiros. 2005 |

No mesmo sentids. Germano Schwartz e Ricardo Jacobsen Glosckner
esclarecem gue' "0 penculum in mora é o recesc de que a demora no provimento junsdiciona!
possa trazer uma conformacdo muté, mesmo em caso de vitdna, em vista de uma consumada ou
consumavel les3o” [SCHWARTZ Germano A GLOECKMNER Ricarde Jacobsen A tutela
antecipada no direito a saide Apicabiidade da teona sistémica (de acordo com a Ler
10.444/02) Ponto Alegre: Sergio Antonio Fabris Editor, 2003].

Em consonincia com o ensinaments dos eitados deutrnadores. trago
trecho do Voto do Ministro Valmir Campelo. o Tnbunal de Contas da Unido. adotadc no Acdrdio
91/2013-TCU, nestes termos

[...] o pericudum in mora significa o fundado temor de que
enquanto se aguarda a twtela definitiva. venham a ocorrer
fatos que prejudiquem a apreciagao da agao principal ou
frustrem sua execugdo Segundo Lopes da Costa em sua
obra intitulada ‘Medidas Preventivas, o dano deve ser
provavel, n3o basta a possibiidads, a eventuaiidade
Possivel é tudo na contngéncia das coisas criadas,
sujeitas a interferéncia das forgas naturais e da vontads
dos homens. O possivel abrange até mesmo o qus
ranssimamente acontsce. Dentro dele cabem as mais
abstratas e ionginguas hipéteses. A probabdidade € o que.
de regra, € CONSagUE 3angar na previsdo. Ja ndo é um
estado de consciéncia, v indeciso, entre afinmar e
negar. indferentamente. Ja caminha na direcio da
ceteza Ja para ela propende apciado nas regras de
expenéncia comum ou de expenéncia tecnica

Ne que tange ao perculum in mora, compulsando 03 autos, averigua
que a eventual declaragdo de nulidade do aludido procedimento licitatorio. apés a analise do merito
da fundamentago apresentadz pela Representante. certaments. repercutira sobre todos os atos
enginades nc certame. tal como a propaa adjudicacao. homologagdo e subsequentes contratagdes
porventura celebradas juntc 3 Secretana de Infraestrutura e Logistica do Estado de Mato Grosso
(SINFRA/MT}

Por esse motvo. ndce wislumbro prejuize onundo ¢o indsfenmento da
Medida Cautelar pleiteada tampouco o agravamento cu a afronta do imeresse pdblico na
concessao da tutela em momento subsequente ao exame da manifestagdo do drgdo fiscalizado &
da Unidads Instrutva especializada deste Tribunal. sobretudo, porque ¢ pestenior deferimento de
tal pedido tera efeito “ex tunc”. refletndo diretamente nas fases preténtas da heitagio em curso

Afim de consubstanciar minha finha de raciocinio, vejamos a onentag3o
do Supencr Tribunal de Jushca:

MS. LICITACAQ. ANULAGCAOC. OBJETO. PERDA.

A Turma entendeu que a interposigdo do mandamus para
atacar llegatidades que viciam o edital de hetacBo e o3
atos dele decorentes passiveis de anulag2o significa que
a adjudicacdo & a posterior celebracao de contrato
tambem o sho. descabendo. pois. 3 alegada perda de
:\%ed.‘: fat. 49 § 2°, da L=t n B.668/1993) (REsp
1.059501-MG, Rel Min. Mauro Campbell Marques,
igado em 18/52003, Segunda Turma)

Além disso entendo que a suspensdo da Licitagdo, ccasionana um
periculum in mora inverso, pois delongania a atual situagdc de contratos de concessdo sem a
deada licitagdo, a qual, inclusive, for obyeto de andlise no processo de Levantamento 45 892-
52017, em que foi determinado 3 atual gestdo da SINFRA qus reguiarize, em definitivo, no prazs
de 180 (cento e oitenla) dias, a stuag30 03 exerugao ¢o senvigo de fransporte intermumcipal em
HMato Grosso, de manera que todas as concessbes do serigo esteiam formalizadas em contratos
administrativos precedicos de reguiar hcitacdo. sob as clausulas exigidas pela Lei Federal
8 887/1935, nos tarmos do art 175, caput, da Constituigdio Federal

© penculum in mora Invarso tem sua previsdo lkegal no 300, §3°
do Cédigo Processo Civil, aplicado com apaio no artigo 144 do RITCE-MT, que disple. quanto a
tutefa de urgéncia de natureza antecipada que esta ndo serd concedida quando houver perigo de
irrevarsibidade dos efetos da decisds

Como pode-se cbsenvar da junsprudéncia tanto do Tnbunal d= Contas
da Umao quants do Tnbunal o2 Contas do Estade d2 Mato Grosso. este instituto tem side aplicado
come fundamente de indeferimento de medida cautelar. coma demenstram os treches transeatos
abaxo

Deve-se ser ressaltado que relativamame aos achados de
auditona em que fx apontada a ewstdncia de debito
(achados 3. 4 5) . n3o obstante 3 possibilidade de se
sugenr medida cautelar suspendendo os pagamentos e
descontando vaiores pagos indevidamente, deixa-se de
propor tal medida acautelatéria, tendo em vista a
possibilidade de dano irreparavel a contrédria, ou

parte
seja, quando da concessao da medida liminar poder
originar o denominado periculum in mora inverso, ou
seja o dano resultante da concessao da medida for
superlor a0 que deseja evitar (TCU. Acérdao S96/2018,
Reiator. Bruno Dantas, J. 23/032013) (grifo nessoj

rosso

[ ] Vale lembrar que a Medida Cautelar cbtida pela
representants nos autos do Processo
017209253 20164025101, que come na 10" Vara
Fedaral do Ric de Janeirc, foi revogada (Pega 74 pp 2123
23} & qus a lioltagdo anda ndo teve as propostas abertas,
sendo que 0 contrato vigents expira em setembro deste
anz. A finalizagdo do pregdo, com a consequente
contratagao da vencedora, poderd, portanto, evitar
prommogagac emergencial do acordo atual

28 Desse modo, seguinda os pareceres, e para afastar o
nsco do periculum in morg inverso, entendo adequada
a revogagdo da Medida Cautelar, adstada em
20122016, qus pend os  procedi 08
referentes_ao Pregdo Presencial Internacional CME
0152016{TCU, Acorddo 1667/2017. Relator Arolde
Cedraz. J. 210872017} {grfo nosso}

No que se refere ao pedide de medida cautelar, entendo
prudente agrecid-lo apds a mandestaglc da autoridade
denunciada, sobretudo perque eventual modficagde na
forma com vem sendo sfetuada a remuneracdc dos
médices do Municipio de Somso podera ocasionar a
descontinuidade de servigo piblico, cuja natureza
essencial se mostra evidente (periculum in mora
inverso} (TCEMT, Julgamento Singular 216UCN2016
Relator José Carlos Novel, ;. 4/572016) (gnfo nessc)

Por fim consta no informativo 473 do Supreme Trbunal Federal
mengdo A refenda axpressido:

Fabricante de Cigarros: Decreto-lei
Cancelamento de Registro Especial - 1

1593 1 e

G Tribunal, por maionia, indeferiu medida cautelar am ago
cautelar proposta contra a Unido por empresa fabncante
ce cigamos, na qual visava 3 ainbuicdo de eferto
SUSPENSTO & recursc extraordndno por ela interposto em
face de acordio proferido pelo TRF da 2* Regido que a0
dar provimento @ apelacic da Unio, dedl
constitucionalidade doant 2° 11 do Decrato-les 1 ;
com a redaqdo dada psla Ler 9.822 /98, que autonza a
Secretana da Recata Federal a cancelar, a qualguer
tempo, o registro especial para © exercicio. por emprasa
Oo setor labagista de atridade de fabricagio e
comercializacdo de produlos do labato, ante ¢
descumprimento de congag 3o tributdria Tende em conta a
sngulandade factual @ normativa do caso. entendeu-se
faitar razoabdidade juridica ao pedido, salientando-se que
podena haver periculum In mora inverso | consistentz na
exposic3o dos consumidores, da scciedade em geral &,
em particular da condigdo obietva da kvre concoméneia
a0 nsco da continuidade do funcionamento de empresa
para tanto inabifitada. { AC 1857 MC/RJ, rel. ong. Min
Joaqum Barbosa rel pf 9 acordie Min Cezar Peluso
27 6.2007)

Posto isso, INDEFIRQ. por ora, o pedido de suspersdo tautslar da
Concondncia Publica 0172017 instaurada pela Sacretana de Estado de Infraestrutura e Logistica
{SINFRA/MT), determunando o encaminhamentc dos autos 3 Secretanz de Controle Externc de
Contratagdes Publicas, para analise e manfestagio

NOTIFIQUE-SE quanto a0 teor desta decisdo. a empresa AZUL
TRANSPORTE RODOVIARIOS LTDA. bem como o Senhor Wancley Antunes Gongalves.
Representante Sécic-Adminsstrador da pessoa juridca

PUBLIQUE-SE.

mecnEes T

AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS
DO MUNICIPIO DE SINOP

PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO

RESOLUGAO AGER N. 002, DE 24 DE AGOSTO DE 2013.

Certficz a empresa Aguas de Sinop S.A no cumprimento das metas de
atendimento previstas no Anexo XV - Termo de Referénc:ia para Execug 2o do Contrato — Volume |
Marco do Plano Execulivo estabelecido na clausula oitava do contrato de Concess3o n 0%0/2014

O Orstor-Presidente da Agéncia Reguladora de Servigos Pudlicos
Celegados do Municipic de Sinop — AGER. no uso das suas atnbuigBes que the s3o conferdas
pela Les Muricipal n. 2.036. de 16 de Setembro de 2014, ¢

Ceonsiderands o art 23 da La Federal n. 11445 de 5 de Jarewc de




Tribunal de Contas
Mato Grosso
(INSTRUMENTO DE CIDADANIA

Tribunal d
A@ T v v

2007, que estabelece direlrizes nacionals para o saneamento basico

= Considerande as Normas da Concessdo dos Servicos Pdblicos de
Abastec:imento de Agua @ Esgelamento Santério - Edital de Concorréneia Publica n. 0022014 e
Contrato de Concessdo n. (96, de 15 de setembro de 2014 e demars disposigdes kegas

Considerande o Processo Regutatorio n* 2016/02 de 05 de margo da

2018 com intuto de apuwrar & valdar ¢ cumprimento dos Marcos Executives. Indicadores de Hetas
Qualtatvas, aplicados acs servigos pabiicos de abastetimento de agua e esgetamento santano
indicadores ce Eficiéncia na Prestagac do Sersce @ no Alendimento ao Pibico - IESAP Indicader
de Adequacdo do Sistema de Comercializacds dos Seragos - IACS 2 Indicador do Nivel de
Cortesia 2 de Qualidade Percebida pelos Usuaros na Prestaghc dos Sarvigos - INCQ. previstcs no
Anexc XV - Termo de Referéneia para Exscugdo do Contrate — voiume | conforme prascreve a
tldusuiz oitava do contrato da ConcessZo n® 098/2G14. firmado entre a Prefeitura Municipal de
Sinop - MT e a Concessiondria Aguas d2 Sinop, praastc na Concoméncia Puskca n® 0022014
Processo Administrative n® 001/CEL-CSAER2014.

RESOLVE

At 1° Certficar que a empresa Aguas de Sinop SA cumpniu 35 metas
estabelecidas para ¢ Marco do Plano Executivo previsto no Anexo XV - Termo dz Referéncia para
Execug3o do Contrato - volume | - definidas como: indicadores de Metas Qualitativas, apiicados
203 servigos publices de abastecimento de dgua e esgotamento sanitério, Indicaderes de Eficiéncia
na Prestagdo do Servico & no Alendimento ao Pubiico - JESAP. Indicador de Adequagdo do
Sistema de Comercializacao dos Servigos - 1ACS e Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida peios Usuarios na Presta?o dos Serngos - INCQ. com ressalva quanto ao Indice de
Obsinicao de Redes Coletoras - {ORC, para o terceira ano do contrato de concess3o. exercicio
2017, nos termos metodolégeeos defindos na Resoluglo AGER n® 001 de 19 de mango de 2015

Art. 2° Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicaso.
SINOP - MT. 24 DE AGOSTO DE 2018

JAIME LUIZ DALASTRA
Diretor Presidente - AGER

CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA
ATO

ATO N° 01172018

A MESA DIRETCRA DA CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA COM
FUNDAMENTO NO QUE DISPGE O ARTIGO ART 21 Il DA LEI GRGANICA DO MUNICIPIO DE
CUIABA

RESCLVE

) CONCEDER AQ VEREADCR ELIZEU NASCIMENTO. LICENCA NO

PERIODO DE 24 DE AGOSTO DE 2018 A 23 DE SETEMBRG DE 2015 SEM REMUNERACAD,
PARA TRATAR DE INTERESSES PARTICULARES, CONFORME APROVACAD EM PLENARIC
DE REQUERIMENTC A PEDIDO DO VEREADOR

REGISTRE-SE, PUBLIQUE-SE, CUMPRA-SE

CAMARA MUNICIPAL DE CUIAEA

EM 21 DE AGOSTO DE 2018

VEREADOR JUSTINO MALHEIROS - PV
PRESIDENTE

VER. DIEGO GUIMARAES - PP
2° Vice-Presidente

VER. RENIVALDO NASCIMENTO - PSDB
1° Vice-Presidente

VER. DILEMARIO ALENCAR - PROS
1° Secretario

VER. MARCELO BUSSIKI - PSB
2° Secretario

PORTARIAS

PORTARIA N°. 22112018

. O PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA, USANDO DAS
ATRIBUIGOES QUE LHE SAD CONFERIDAS PELO REGIMENTQ INTERNG

RESOLVE:
Conceder ao servidor Odenilton Junior Ferreira dos Santos.

Técnico Legislative, 30 {trinta) dias de férias, referente ao periodo aquisitivo 201712018, a
partir de 02/08/2018.

REGISTRADA, PUBLICADA CUMPRA-SE
GABINETE DA PRESIDENCIA DA CAMARA
MUNICIPAL DE CUIABA.

EM CUIABA - MT, 24 DE AGOSTO DE 2018

Diario Oficial de Contas

VEREADCR JUSTING MALHEIROS NETO - PV
PRESIDENTE

PORTARIA N°, 222/2018

O PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA USANDC DAS
ATRIBUICSES QUE LHE SAC CONFERIDAS PELO REGIMENTO INTERNO.

RESOLVE:

Conceder ao servidor Danilo Ramos de Monlevade, Analista
Legislativo, 15 (quinze) dias de férias. referente ao periodo aquisitivo 2016/2017, a partir de
21/08/2018.

REGISTRADA PUBLICADA, CUMPRA-SE
GABINETE DA PRESIDENCIA DA CAMARA
KMUNICIPAL DE CUIABA

EM CUIABA - MT. 24 DE AGOSTO DE 2018

VEREADCR JUSTINO MALHEIROS NETO - PV
PRESIDENTE

PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO

TERMO DE COMPROMISSO E POSSE

No dia 24 de agesto de dois mil & dezoito (24/08/2018) comparecsu na
Presidéncia da Camara Municipal de Cwrabé. o Senhor Paulo Viera de Melo - 3° suplente do DC -
Democracia Castd, para assumir o carge da Vereador, tendo em vista a lcenga do Vereador titular
Elizeu Nascimento para vatar de interesses particulares por 31 (tinta & um das). como determina
0 Art. 22 da Lei Organica do Municipio e a desisténcias do 1° e 2° suplentes, Senhores Clabinhe
Borges & Juca Neto, respectivaments. O Presidente no uso da palavra saudou os presentes e
convidou 0 empossado a se aproximar e fazer 2 entrega do seu Diploma e sua Declaragdo de
Bens ao Pnmeirc Secretdno. apls andise dos documentos pelo 1° Secrelano, o Presidente
solicitou a0 empossado que se posicionassa para 0 Juramento, ato continuo, caclarou Empossada
como Vereador de Cuiaba. o Senhor Paulo Viera de Melo. Ao final foi concedida a palavra an
Vereador recém empossado para seu discurso. O Presidente pediu para que o 1° Sscretirio
fizesse a leitura do Termo de Compromisso e Posse. Para constar ficcu lavrada a presente Ata em
trés vias assnadas pelo Empaossado. pelo Presidente e pelo Primeiro Secretdno

Cuiaba-MT, 24 de agosto de 2018

VEREADGCR PAULO VIEIRA DE MELO
EMPOSSADO

VEREADOR JUSTINO MALHEIROS
PRESIDENTE

VEREADCR DILEMARIO ALENCAR
1° SECRETARIO

CAMARA MUNICIPAL DE IPIRANGA DO NORTE
PORTARIA

Portaria n® 042018

“Concede Férias a Contadora da Camara Municipal de Ipiranga de
Norte e d4 outras providéncias™.

O Senhor Pedro Al iro Alves do Nasci y, Presidente da
Camara Municipal de Ipiranga do Norte. Estado de Mato Grosso, no uso de suas atribuig3es legais

RESOLVE

Art, 1° . Ficam concedidas férias & Servidora Francieli Baldin Roveda
romeada pela Portaria n® 00472015 a0 cargo efetve de Contadora da Céamara Municipal de
Ipiranga do Norte/MT

Art. 2° . As Fénas ora contedidas. referem-se 30 periode aguisitivo do
Exarcicio de 2017/2018, sendo qua 20 (vinte) dias serdo gezados, de 13 de setembro de 2012 a 02
da cutubro da 2015, e 10 (dez) dias serdo convertidos em Abono Pecunidrio. referente ac periodo
de 03/09/2018 a 13092018, conforme Lagistagao

Art. 3* - Esta Portania entra em igor na data de sua publicagdo

Publique-se e cumpra-se

Camara Municipal de Ipiranga do Norte/MT, 27 de agosto de 2018.
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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

OFICIO N° 122/AGER/2018

Sinop-MT, 30 de agosto de 2018.

Y

A

Prefeitura Municipal de Sinop
Exm?. Sr3, ROSANA MARTINELLI
M. D. Prefeita Municipal

Assunto: Encaminhamento do Processo Regulatério AGER n°

02/2018, referente a Certificacdo dos Marcos Executivos do
Contrato de Concessdo 096/2014 .

Excelentissima senhora,

Em tempo de cumprimentar-vos cordialmente, viemos por intermédio
deste, apresentar cépia da documentagdo pertinente ao Processo Regulatério
AGER n© 02/2018, que tem como objetivo a apuracgdo e validagdo dos Marcos
do Plano Executivo estabelecidos no Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execugdo do Contrato de Concessdo n® 096/2014 dos servigos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, referente ao Ano de 2017.

O referido processo foi apresentado em reunido ao Conselho Consultivo
da AGER no dia 23 de Agosto, conforme demonstrado na ata de reunido e na
apresentagdo em slides. Em seguida, foi emitida a Resolugdo AGER no°
002/2018, a qual certifica a concessionaria Aguas de Sinop S.A. quanto ao
cumprimento das metas previstas no Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execugdo do Contrato de Concessdo n° 096/2014, publicada no Didrio Oficial de
Contas do Tribunal de Contas de Mato Grosso no dia 29 de Agosto de 2018.

Certos de termos dado o devido conhecimento, despedimo-nos
renovando votos de estima e consideracéo.

/-

Diretor Presi&ente - AGER

Av. das Figueiras n2 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190
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OFICIO N° 0124 /AGER/2018

Sinop-MT, 31 de agosto de 2018

Y

A
AGUAS DE SINOP

A/C: JULIO DE OLIVEIRA MOREIRA
Diretor Presidente

NESTA

Assunto: Encaminhamento do Processo Regqulatério AGER n°

02/2018, referente a Certificacdo dos Marcos Executivos do
Contrato de Concessdo 096/2014 .

Excelentissimo senhor,

Em tempo de cumprimentar-vos cordialmente, viemos por intermédio
deste, apresentar copia da documentacdo pertinente ao Processo Regulatério
AGER n° 02/2018, que tem como objetivo a apuracdo e validagao dos Marcos
do Plano Executivo estabelecidos no Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execugdao do Contrato de Concessdo n® 096/2014 dos servigos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario, referente ao Ano de 2017.

O referido processo foi apresentado em reunido ao Conselho Consultivo
da AGER no dia 23 de Agosto, conforme demonstrado na ata de reunido e na
apresentacdo em slides. Em seguida, foi emitida a Resolugdo AGER n©
002/2018, a qual certifica a concessionaria Aguas de Sinop S.A. quanto ao
cumprimento das metas previstas no Anexo XV - Termo de Referéncia para
Execucdo do Contrato de Concesséo n° 096/2014, publicada no Didrio Oficial de
Contas do Tribunal de Contas de Mato Grosso no dia 29 de Agosto de 2018.

Certos de termos dado o devido conhecimento, despedimo-nos
renovando votos de estima e consideragéo.

JAIME LUIZ DALASTRA
Diretor Presidente — AGER

Av. dos Jacarandas n2 3960 — Setor Industrial — Sinop/MT — CEP: 78.550-510
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_ (nimero de restabelecimentos de fornecimento realizados em até 24h x 100)

Ie =
(numero total de restabelecimentos no més)
_17.803x100 o
" dg422 2 "
Portanto o valor atribuido ao Fator 6, de acordo com a tabela a seguir, € igual a 1
(um).
_ Restabelecimentos do fornecimento T heeNalor
Maior que 95% 1,0
Entre 80% a 95% 0,5
Menor que 80% 7 - - o 0,0

Calculados todos os fatores, substituiremos os valores encontrados na formula

abaixo para encontrarmos o valor do IACS.

[ACS = 5 x (Valor Fator 1) + 1 x (Valor Fator 2) + 1 x (Valor do Fator 3)
+ 1 x (Valor Fator 4) + 1 x (Valor Fator 5) + 1 x (Valor Fator 6)

TACS = (5x1) + (1x0) + (1x1) + (1x1) + (1x1) + (1x1)
TACS =9

Esse valor pode ser classificado, de acordo com a Resolugdo AGER n. 001/2018,
como SATISFATORIO, cumprindo a meta estabelecida para o ano de 2017. O quadro
abaixo demonstra o desempenho da concessionaria nos primeiros trés anos da prestagéo

dos servicos.
Ano Meta IACS alcangado
Ano 1 - Inadequado
Ano 2 Regular Satisfatério
Ano 3 Regular Satisfatorio
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8. Apuragédo do Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos
Usuarios na Prestacdo dos Servigos - INCQ

Os profissionais envolvidos com o atendimento ao pulblico, em qualquer area e
esfera da organizacéo da prestadora, deverdo contar com treinamento especial de relacbes
humanas e técnicas de comunicacéo, além de normas e procedimentos que deverédo ser
adotados nos varios tipos de atendimento (no posto de atendimento, telefénico ou
domiciliar), visando a obtenc&o de um padrdo de comportamento e tratamento para todos os

usuarios indistintamente, de forma a nao ocorrer qualquer tipo de diferenciacéo.

A concessionaria devera implementar mecanismos de controle e verificacio
permanente das condicdes 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 opinido realizada por empresa independente, capacitada para a execucédo do
servico. A andlise devera abranger uma amostra de todos os usuarios constantes do
cadastro comercial da operadora distribuidos representativamente em todas as categorias,

quais sejam: residencial, comercial, publico e industrial.

Assim para o atendimento desse marco regulatdrio, foi realizada uma pesquisa de
opinido pela empresa independente Mark Instituto de Pesquisa e Opinido Publica,
apresentada em anexo no Relatério de Indicadores Operacionais. Foram ouvidos 403
usuarios, entre os meses de maio e junho de 2017, difundidos entre as diversas categorias.

Os resultados obtidos através da pesquisa de opinido sdo importantes para avaliar
anualmente a evolugdo dos servicos prestados quanto a satisfagdo dos seus usuarios.
Assim, identificou-se que, de um modo geral, mais de 80% da populag&o avaliou o servigos

prestados pela concessionaria Aguas de Sinop como “Regular’, “Bom” ou “Excelente”.

Alguns outros aspectos que foram bem avaliados s@o. atencéo e educagdo dos
atendentes, rapidez no atendimento, facilidade de entrar em contato com a concessionaria e

qualidade da agua ofertada.

32
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Quase 90% por cento dos usuarios responderam que nao falta agua em sua
residéncia, dos quais mais da metade informou que em até 8 horas o abastecimento é

normalizado.

Ainda observa-se que a maioria da populacédo (68,7%) considera os valores
cobrados pela concessionaria elevados (aproximadamente 10% a mais que no ultimo
periodo avaliado).

E importante destacar que quase a totalidade dos entrevistados (90,8%) tem
consciéncia acerca da importancia dos servicos de abastecimento de agua tratada, coleta e
tratamento do esgoto, disponibilizados pela concessionaria, que levam a melhoria da
qualidade de vida da populacdo, sobretudo a reducdo da mortalidade infantil, melhorias na
educacao, na valorizagdo dos iméveis e preservacdo do meio ambiente.

Dentre as principais sugestdes de melhoria para os servigcos prestados pela empresa
Aguas de Sinop, apontadas pelos ouvintes, estdo: melhorar a qualidade dos servigcos e
ampliar a cobertura da rede de esgoto.

Portanto, considera-se de extrema importancia verificar a percepgéo da populagéo
do Municipio de Sinop quanto a qualidade dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario que sdo ofertados, a fim de identificar os pontos que devem ser
melhorados e buscar atingir cada vez mais a satisfacdo dos usuarios, sem perder de vista o
equilibrio econémico financeiro do contrato.

#2201
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9. Consideragoes Finais

Da anélise do processo de certificacdo dos marcos executivos previstos na clausula
oitava do Contrato de Concesséo n® 096/2014, referentes ao Ano 3 (2017) da concesséo,
conforme definido no Anexo XV - Termo de Referéncia para Execucado do Contrato — volume

|, constatou-se que a Concessionaria Aguas de Sinop cumpriu as seguintes metas:

1. Indicadores de Metas Qualitativas para o Servico de Abastecimento de Agua:
a. indice de Qualidade da Agua - IQA;
b. indice de Continuidade do Abastecimento de Agua - ICA;
c. Indice de Perdas de Aguas no Sistema de Distribuicdo - IPD;
d. indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua - ICSA:
2. Indicadores de Metas Qualitativas para o Servigo de Esgotamento Sanitario:
a. Indice de Qualidade do Efluente - IQE;
b. indice de Obstrucdo de Ramais Domiciliares — IORD;
c. Indice de Cobertura dos Servicos de Esgotamento Sanitario — ICSE;
3. Indicadores de Eficiéncia na Prestacdo do Servico e no Atendimento ao
Publico — IESAP;
Indicador de Adequacéo do Sistema de Comercializagao dos Servigcos — IACS;
Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuarios na

Prestacéo dos Servigos — INCQ.

Quanto ao indice de Obstrucdo de Redes Coletoras — IORC, que compde os
Indicadores de Metas Qualitativas para o Servico de Esgotamento Sanitario, analisando de
maneira global para todo o sistema de esgotamento sanitario, ndo se atingiu a meta
estabelecida. A concessionaria apresentou justificativa devidamente fundamentada e
reafirmou suas agdes para a melhoria dos servigos de operagao e manutencéo das redes

em todo o municipio

De modo geral, os resultados apresentados demonstram o comprometimento da
Concessionaria Aguas de Sinop para a melhoria dos servicos publicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario, buscando ofertar & populacdo um servico adequado, o qual
satisfaz as condigbes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,

generalidade, cortesia na sua prestacéo e modicidade das tarifas.
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Por todo exposto recomenda-se:

. Submissdo ao Conselho Consultivo a fim de dar conhecimento acerca das
constatacdes apresentadas nesse relatorio técnico, seguida da emissdo de
resolugédo especifica da AGER que certifiqgue o cumprimento das metas de
atendimento: Indicadores de Metas Qualitativas para os Servicos de
Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario, Indicadores de
Eficiéncia na Prestacdo do Servico e no Atendimento ao Publico - IESAP,
Indicador de Adequacéao do Sistema de Comercializacdo dos Servicos - IACS
e Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuarios na
Prestacéo dos Servicos — INCQ, com ressalva quanto ao indice de Obstrugéo
de Redes Coletoras - IORC; Marcos do Plano Executivo estabelecidos na
clausula oitava do Contrato de Concessao 096/2014, para o Ano 3 (2017),
nas condicbes estabelecidas na Resolugao AGER n. 001/2018.

E aindicacéo, que submeto a juizo superior.

Amanda 2. B. . Rojos

Gestor de Regulacéo e Fiscalizagao

Qrerpredo. Otosisdio. o Wwen

Amanda Aparecida B B Rojas
Gestora de Regulacéo e Fiscalizacdo — AGER/Sinop
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CONVOCACA

A Agéncia Reguladora de Servicos Piiblicos Delegados do
Municipio de Sinop - AGER Sinop, conforme o Decreto 122/2015 e suas
alteragbes, considerando as disposicSes contidas no art. 80, Capitulo V - 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 Contratuais referente ao Contrato de Concessio 096/2014, proposta
para os servigos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, regulados

e fiscalizados pela AGER Sinop.

Data: 17 de maio de 2018 (quinta-feira) / (" l.(,'. f? I, L

Hordario: 10:00 horas ' "

Local: AGER - Sinop )}KﬁnA\ﬁA MUNICIPAL
Enderego: Avenida das Figueiras, 1446

}
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Av. das Figueiras n2? 1446 - Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190



A uas de Carta ASI 210.2018.

Sinop - MT, 14 de maio de 2018.
Carta ASI 210 /2018.

llmo. Sr. Diretor Presidente

José Almiro Miiller

Diretor Presidente

AGER - Agéncia Reguladora de Sinop

Av. das Figueiras, n° 1446 — Setor Comercial
Sinop — MT

Ref.: Carta ASI 210 /2018 em Resposta a Convocagdo do Conselho Consultivo -

Assunto: Apresentagédo da certificagdo dos marcos contratuais. '

Prezado Senhor,

AGUAS DE SINOP S.A., pessoa juridica de direito privado, devidamente
inscrita no CNPJ/MF sob n° 20.930.953/0001-66, com sede administrativa na Avenida
das Nogueiras, n° 800, Centro, Municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, CEP 78550-
000, vem respeitosamente, por meio deste, responder & convocacdo confirmando
presenca ao Conselho Consultivo para a apresentagdo da Certificagdo dos Marcos
- Contratuais referente ao Contrato de Concessao 096/2014.

Sendo s 0 que se apresenta para 0 momento, subscrevemos reiterando

votos de elevada estima e distinta consideracéo.

5/05[;0/&

Atenciosamente, ) _ .
Ve Vel dUbond, M
Flavio Venceslau 5 Sl

Ouvidora
) ; . AGER - Sinop
Supervisor da Aguas de Sinop

Nascenteszo

Xingu
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OFICIO N° 69/AGER/2018
N‘W

Sinop-MT, 16 de Maio de 2018

Aos Membros do Conselho Consultivo da AGER

Marcel Natari Vieira - Representante do Poder Executivo

Gilmar Flores - Representante do Poder Legislativo

Lineu Machado Silva Junior — Representante das Entidades Reguladas
Francisco Antonio de Brito - Representante da Unido de Bairros de
Sinop - USAMB.

Assunto: Cancel. nido _do Co ho Consultivo do dia
17/05/201

Prezados Senhores,

A Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Municipio de
Sinop - AGER Sinop vem, através deste, informar que n&o serd possivel realizar
a Reunido do Conselho Consultivo, convocada para o dia 17 de maio de 2018
(quinta-feira).

Comunicamos ainda que, em momento oportuno, a reunido serd
remarcada e comunicada a todos os membros.
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"'Piretor Presidente - AGER
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CONVOCACAO

A Agéncia Reguladora de Servigcos Puablicos Delegados do
Municipio de Sinop - AGER Sinop, conforme o Decreto 183/2018,
considerando as disposicdes contidas no art. 89, Capitulo V - Do Conselho
Consultivo, da Lei 2036/2014 de 16 de setembro de 2014, CONVOCA os

: membros do Conselho Consultivo para apresentacdo da Certificacdo dos
Marcos Contratuais referente ao Contrato de Concessdo 096/2014, proposta
para os servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, regulados
e fiscalizados pela AGER Sinop.

Data: 23 de agosto de 2018 (quinta-feira)
Hordrio: 10:00 horas
Local: AGER - Sinop
Enderego: Avenida das Figueiras, 1446
I\e,

- ¥

JAIME LUTZ DALASTRA
Diretor Presidente - AGER

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



20/08/2018 Emall — agersinop@hotmail.com

RES: Convocacao do Conselho Consultivo - AGER

Julio de Oliveira Moreira <julio.moreira@nascentesdoxingu.com.br>

seg 20/08/2018 14:55

23r3:AGER SINOP <agersinop@hotmail.com>;

Amanda, bom dia.

Acuso o recebimento recebimento
Att;

Julio de Oliveira Moreira

De: AGER SINOP <agersinop@hotmail.com>
Enviada em: segunda-feira, 20 de agosto de 2018 10:51
Para: Julio de Oliveira Moreira <julio.moreira@nascentesdoxingu.com.br>
Assunto: Convocagdo do Conselho Consultivo - AGER
Jw Prezado Senhor Julio de Oliveira,
A AGER, vem por meio deste, CONVOCAR os membros do Conselho Consultivo para apresentagio
da Certificacdo dos Marcos Contratuais referente ao Contrato de Concessdo 096/2014, proposta para os
servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, conforme documentos em anexo.
Data: 23 de agosto de 2018 (quinta-feira)
Hordrio: 10:00 horas

Local: AGER - Sinop

Enderego: Avenida das Figueiras, 1446

Sohtitamos que confirme o recebimento deste e-mail.

o/
ek, Amanda Rojas

Errsizdo do Qutlook

fttps/loutiook.live.com/owa/?path=/malil/inbox/rp

11
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Conselho Consultivo
Ata de Sessdo — Reunido Ordinaria

PAUTA:
| - Apresentagdao dos Marcos Executivos Contratuais;
Il - Comunicagdo dos Convénios de Cooperagao

Ao dia 23 de agosto de 2018, as 10 horas, o Conselho Consultivo da AGER - Sinop reuniu-se
em sessdo ordindria, estando presentes: Jaime Luiz Dalastra (Diretor Presidente da AGER —
Sinop), Silmara Nardoni (Diretora Técnica Operacional-AGER), Amanda Rojas (Gestora de
Regulacdo e Fiscalizagdo-AGER), Dra. Simone M. Alves Carvalho (representante do Poder
Legislativo), Francisco Brito (representante da Unido Associagdo dos Bairros), Fernando
Lima (representante da entidade regulada) e Flavio Venceslau, acompanhando o
representante da entidade regulada, Aguas de Sinop.

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? 096/2014, que tem como objeto a concessdo dos servigos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Municipio de Sinop.

Foi exposto pela Gestora de Regulagdo e Fiscalizagdo o Processo Regulatério AGER n@
2018/01 autuado a fim de verificar cumprimento das metas estabelecidas no contrato pela
prestadora, desenvolvido com base na metodologia definida previamente em Resolugdes
propria da AGER - Sinop.

Também foi abordado pela Diretora Técnica Operacional os novos Convénios de
Cooperagdo firmados entre a AGER — Sinop e os Municipios de Unido do Sul, Guarantad do
Norte, Carlinda e Matupa, a fim de estabelecer a regulacdo dos servicos publicos de
saneamento basico por esta Agéncia Reguladora.

O Diretor Presidente Jaime encerrou a reunido, agradecendo a presenca de todos. Nada
majs havendo a tratar, foi lavrada a presente ata, que va)/por mim assinada, Silmara

Nardonl bem como pelos deqnans presentes. / /

AN
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LISTA DE PRESENCA

Pauta: Apresentar resultado das aferigdes produzido pela certificagdo dos marcos
executivos contratuais estabelecidos no Contrato de Concessdo n? 096/2014, que tem
como objeto a concessdo dos servigos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario no Municipio de Sinop.

Data: 23/08/2018 — CONSELHO CONSULTIVO

M

Local: AGER
Horario: 10:00
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Certificacao dos
Marcos Executivos

Contrato de ConcessGo n° 096/2014

Objetivos AGER

Apresentar os resultados do acompanhamento da prestagdo dos
servicos no terceiro ano da concessdo;

Evolugdo da prestagdo dos servicos;

Verificar o atendimento dos requisitos e metas estabelecidos no
Anexo XV do Edital - Termo de Referéncia para Execucdo do
Confrato;

EmissGo de certificagdo quanto ao cumprimento dos Marcos
Executivos Contratuais.

Metodologia AGER

). Lel Federal n.11.445/07 - Institul o
Politica Naclonal de Saneamento
Basico;

1. Decreto Federal n. 7.217/10 -
Regulcmenta a Lel 11.445/07;

. Lei Complementar n. 098/13, que
Institul a Poiitica Municipal de
Saneamento Baslco;

IV. Lein, 2.036/14 - que cria a AGER -
Sinop/MT;

V. Plano Municipal de Saneamento
Bésico representado pelo Decreto n.
264N13;

VI. Edital de Uicitagdo - Concoménclo
Publica n. 002/14:

ViIl. Contrato de ConcassGo 096/14.
Vil Resolug&o da AGER n. 001/2018,
que estabelece a metodologla para
oferlgdo dos indicadores.

Documentag&o comprobatéria

I. Relatério de Indicadores Operaclonais
com referéncia co Periodo de
outubro/2016 e setembro/2017;

Il. Nota Técnica de 14 de dezembro de
2017,

Ill. Visitas técnicas realizadas pela AGER.

Instrumentos de Avaliacdo
e Controle

Para o Servigo de A deAgna
TOA - Indx e de Cuaioace da Agua
ICA - incics ce Continuisade do Abastecimento os Agua
1PD - indice ce Peras e Agua no Stsiema oe Distroucdo
ICSA -ingice 06 Codertura 00s Servgos de Abastecimento de Agua

pana o Servigo de Esgy sanitirio
IQE - Inaxe de Quaicade Go Efuerte
10RD - incice oe Cbsta 30 de Ramas Damicttares
ICSE ~indite 02 Co Senios de Esg Sanidno
1ORC -indte o8 CLstg 30 G Redes Coletoras

tndicadores Gerencials

TESAP - Incicadores 06 ENCRNCA na Preslago 00 SENWo &no PUDico
1ACS - % 0 3 Serwos

INCQ - tndcador o Hivel ge Conesia e de Quatdade Perccbida peles Usudnos na
Presta Jo dos Sengos

N
AGER

22/08/2018



1.

Indicadores de Metas Qualitativas para 0
Servigo de Abastecimento de Agua

indice de Qualidade da Agua - IQA:

Quantidade de Amostras de Turbidez e Cloro Residual dentro do padrio

1A= Quantidade total de Amostras de Turbidez e Cloro Residual

Ano do Ano Meta Valor atingido
confralo
Ao 1 2015 > 99.00% 9R.07%
AnO 2 2016 > 99.00% R.62%
Ano 3 2017 > 99.00% RoT%

e
AGER

3.

Indicadores de Metas Qualitativa;; para o
Servigo de Abastecimento de Agua

indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuigdo - IPD

_ (Volume de dgua liquido produzido — volume de dgua fornecido) x 100
- Volume de dgua liquido produzido

IPD

Ano do contrato Ano Meta IPD
Ano | 2015 55.00% 57.15%
Ano 2 2016 50.00% L A379%
Ano 3 07 50.00% 40.13%

g
AGER

Indicadores de Metas Qualitativas para d‘@li'
Servigo de Abastecimento de Agua ="
2. indice de Continuidade do Abastecimento - ICA
Nimero de reclamagdes de falta de dgua justificadas x 1000
ICA = - =
Nimero de ligagGes de dgua
Ano do contrato Ano Meia Valor atingido
Ano 1 2015 <5 1.01
ANC 2 2016 <5 T
Ano 3 207 <4 291
Indicadores de Metas Qualitativas para O\A’%{

Servigo de Abastecimento de Agua

4. indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua -
ICSA

N.de habitantes da drea de concessdo atendidos pelos servigos de 4gua x 100
Namero total de habitantes da 4rea de concessao

1ICSA =

Ano do conlrato Ano Meta Valor afingido
Ano 1 2015 100% 100%
Ano 2 2016 100% 100%
Ano 3 2017 100% 100%

22/08/2018

[\]



( 22/08/2018

Indicadores de Metas Qualitativas para O\A’lfj?ﬂ'

Servigo de Esgotamento Sanitario ==

1. [ndice Qualidade do Efiuente - IQE

_ Quantidade de Amostras com DBO dentro do padrdo

1QE Quantidade total de A de DBO
Ano G0 Contrato Ano Meta Vaior GHgIdo
Ao 3 217 R,

Indicadores de Metas Qualitativas para 0 AGER

Servigo de Esgotamento Sanitdrio ~ **

2. [ndice de ObstrugGo de Ramais Domicillares - IORD

Namero de desobstrugdes de ramats domidillares

10RD = Ntmero de Imévels ligados A rede x10.000
Ano do contrario Ano Mota
Ao 3 017 <35
. <

Indicadores de Metas Qualitativas para o\ﬁ"
Qu para OXEFR

Servigo de Esgotamento Sanitario ~ ~E

3. Indice de Obstug&io de Redes Coletoras - IORC

Nitmero de desobstrugdes de redes coletoras

IORC = Extens3o das redes em km x 1000
Ano do contrato Ano Mota Vaior afingido
A0 3 2017 <350 BIBIOR L

Indicadores de Met litativas para o~ !
1cadores de easQuala va pa aoABER

Servico de Esgotamento Sanitario ~ =*=>*

4. Indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitério - ICSE

n.de habitantes atendidos pelos servigos de esgotamento sanitirio x 100

ICSE = némero total de habi es da dreade 3
Ano do contrato Ano Meta
AnO 1 2015 9%
AnO 2 2016 2%
Ao 3 2017 30%




Indicadores Gerenciais ABER

1. Indicadores de Eficiéncia na Prestagdo do Servigo e no Atendimento ao
Piblico - [ESAP

IESAP = (3 x Fator 1) + (3 x Fator 2) + (2 x Fator 3) + (1 x Fator 4) + (1 x Fator 5)

¢ Fatorl:
= (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 160)
- (Quantidade total de servigos realizados)

Fator 2:
2= (Quantidade de servigos realizados na data prometida x 100)
- (Quantidade total de servigos solicitados)

Indicadores Gerenciais ABER

1. Indicadores de Eficiéneia na Prestago do Servigo e no Atendimento ao
Pliblico - IESAP

IESAP = (3 x Fator 1) + (3 x Fator 2) + (2 x Fator 3) + (1 x Fator 4) + (1 x Fator 5)

e Fator3:

q) Atendimento em escritério da prestadora;

b) Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefonicos que o usudrio
pretenda. durante 24 horas, todos os dias do ano;

<) Atendimento personalkzado domicitiar

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

22/08/2018

Indicadores Gerenciais ABER

1. Indicadores de Eficiéncia na Presta¢do do Servigo o no Atendimento ao Piblico -]
(ESAP

IESAP = (3 x Fator 1) + (3 x Fator 2) + (2 x Fator 3) + (1 x Fator 4) + (1 x Fator 5)

* Fatord:

a) Distancla inferlor a 500 m de pontos de confluéncia dos fransportes coletivos:

b) Disténcia inferior a 500 m de pelo menos um agente de recebimento de cont:
] chﬂldode de estacionamento de velculos ou existéncla de estacionamento

o) Faclidade de identificacdo:
8) Conservagdo e limpezo;
f) Colncidéncia do horério de atendimento com o da rede bancdria local;
) Numero méximo de atendimentos diGrios por atendente menor ou igual a 72;
h) Perfodo de tempo médio entre a chegada do usudrio ao escritério e o inicio do
atendimento menor ou Igual a 10 minutos;

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

.

pro|

. o e 7 ~
Indicadores Gerenciais ABER

1. Indicadores de Eficidncia na Prestagdo do Servigo e no Atendimento ao
Piblico - IESAP

IESAP = (3 x Fator 1) + (3 x Fator 2) + (2 x Fator 3) + (1 x Fator 4) + (1 x Fator 5)

* Fator5:
a) Separagao dos amblentes de espera e atendimento;
b) Disponibilidade de banhelros;
c) Disponibilidade de bebedouros de dgua;
d) lluminagdo e acastica do local de atendimento;
©) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao piblico;
f) Preparo dos profissionais de atendimento;
©) Disponibilizago de som ambiente, ar condicionado, ventiadores e outros.
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OFICIO N° 51/AGER/2019

Sinop-MT, 01 de abri! de 2018,
A AGUAS DE SINOP

A/C: JULIO DE OLIVEIRA MOREIRA
Diretor Presidente

Prezado Senhor,

Em anilise das informagGes prestadas no Relatério de Indicadores Operacicnais
referente ao perfodo de Outubro/2016 a Setembro/2017, no item 3.1.4, acerca do nimers de
economias residéncias ativas de esgoto, foi constatado que ha divergéncia de valores em

relagd@o ao informado no Relatério de Faturamento referente ao més de Setembrof2017,

conforme apresentado a seguir:

3.1.4. Indice de Cobertura dos Services de Esgotamento Sanitsrio

(n.de hab.da drea de concessio atendidos) » 100

1056 n.total de hab.da area de concessio

Chade:

Niimero de habitaines da drea de concessdo atendidos: E resultante do praduie da aronndade
de economias residenciais ativas de esgoto na zona urbana pela taxa média de nornioies ron

donticilio. publicadas no tiltimo censo. ou seja:

N.de hab.da 4drea de concessio atendidos = 10517 » 3,30 = 34 854

Fonte: Relatdrio de Indicadores Operacionais referente a Outubro/2016 a Setembro/201.7.

Av. das Figueiras n? 1446 - Setor Comercial ~ Sinop/MT — CEP: 78.557-230
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RELATORIC DE FATURAMENTO

Empioss
AGUAS DE smeopP

1. RECEITAS DIRETAS TOTAIS
§.1 RECEITAS DIRETAS - AGUA

RUSRICA

CATEGORIA ECONOMIAS Yoruas
VALOR AGLY COMERCIAL 3.992 RS
INDUSTRA 350 WG4
BURLICA 3N 3041
RESHENC 1AL 44 828 FR2. 2% L
TCTAIL RECEITAS DIRETAS AGUA >> 49.612 304.2688 001
1.2RFCETAS DIRETAS - ESGOTO
HEUBRICA CATEGOSIA ECONOWIAS L 48 ERLEN
WALOR ESGGID COMIRCIA! s 5202
INDUS TRIAL € 1450¢:°
PUBLICA ke G153 0nu .
RESIVENCAL t ess GRG0
TOTAL RECEITAS CHRETAY ESGOTO »» 5.687 " 165 217.00:

Fonte: Relatdrio de Faturamento referente ao Més de Setembro de 2017.

Diante do exposto, solicitamos que a Concessiondria Aguas de Sinop preste

esclarecimentos sobre as divergéncias identificadas, bem como documentagdo
comprobatéria quanto ao real nimero de economias residenciais que estavam ativas no
més de Setembro/2017, a fim de se apurar de maneira apropriada o Indice de Cobertura
dos Servigos de Esgotamento Sanitério (ICSE) e possivelmente proceder com a revisic
dos Processos Regulatérios n° 2018/02 e 2018/07, que dispdem respectivamente sobre a
Apuraggo dos Marcos do Plano Executivo Estabelecidos no Anexo XV e sobre o Reajusie ¢ .
Revisdo Tarif4ria. _

O ICSE € calculado, de acordo com o item 2.3 do Anexo XV — Termo de Beferéncia
para Execug@o do Contrato — Volume I através da seguinte férmula:

ICSE

N¢ de habitantes da drea da concesséo atendidos pelos servigos de esgotamento sanitario

Nimero total de habitantes da drea da concessio

1

Ao encontro do previsto no Edital, o Glossdrio de Indicadores < Agua e Esgotos,
disponibilizado pelo Sistema Nacional de Informagfes Sobre Saneamento (SNIS), dispde
que o Indice de atendimento urbano de esgoto - IN047, € dado pela seguinte sxpressio:

Av. das Figueiras n2 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-120

x 100



Populagdo urbana residente do municipio com esgotamento sanitério

AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

indice de atendimento urbano de esgoto

Popoulagdo urbana atendida com esgotamento sanitarioc

Onde:

e Populagdo urbana atendida com esgotamento sanitdrio: daca nzlo valor da
populag@o urbana beneficiada com esgotamento sanitdric peio presiador de
servi¢os, no iltimo dia do ano de referéncia. Corresponde 2 populaciic
urbana que ¢ efetivamente atendida com os servigos, que roderd ser
estimada utilizando o produto da quantidade de economias residencigis
ativas de esgoto (ES008), na zona urbana, multiplicada neia taxa média de
habitantes por domicilio do respectivo municipio, obtida no ditimo Censs ou
Contagem de Populacéo do IBGE.

¢ Quantidade de economias residenciais ativas de esgoto.;.‘consir_le:‘aé: coma
quantidade de economias residenciais ativas de esgotos, que ssiavam erc
pleno funcionamento no dltimo dia do ano de referéncia.

® Populacdo urbana residente do municipio com esgotamento scnitirio: dado.

pelo valor da soma das populagGes urbanas residentes nos ‘municipios em gue

o prestador de servigos atua com servicos de esgotamento sanitirio. Inclui

Servigos.

Solicitamos que as informagdes sejam prestadas no prazo de até 10 (dez) dias

Sendo o que havia para o momento, renovamos votos de respeito e consideracio.

Diretor Presidente AGER

Av. das Figueiras n? 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-1¢1}



AGUAS DE

G2 sINOP

Sinop, 05 de abril de 2019.
Carta ASI n° 172/2019'

limos. Srs.

Jaime Luiz Dalastra
Presidente AGER Sinop
Agéncia Reguladora de Sinop
Nesta

Ref.: Dilagado de prazo - Oficios n° 40/AGER/2019; 41/AGER/2019 e 51/AGER/2019 —
Assunto: informagées atualizadas e comprobatérias da Concessao

AGUAS DE SINOP S.A. concessionaria de servicos publicos delegados de
abastecimento de agua tratada e esgotamento sanitario, devidamente inscrita no CNPJ/MF sob
n® 20.930.953/0001-66, com sede administrativa na Avenida das Nogueiras, n°® 800, Centro,
Municipio de Sinop, Estado de Mato Grosso, CEP 78550-000, por seu representante legal in fine
assinado, vem, mui respeitosamente, em resposta aos Oficios n® 40/AGER/2019: 41/AGER/2019
e 51/AGER/2019, confiar & Presidéncia da entidade, na pessoa do Sr. Jaime Luiz Dalastra,
dilacdo de prazo, por mais 15 (quinze) dias, para consolidacio e atendimento dos documentos
comprobatérios da Concesséo dos servigos delegados.

Sendo s6 o que se apresenta paga o momento, subscrevemos, atenciosamente,

e

Aguas de Si =
CNPJ/MF sob n°® 20.930.953/0001-66

! Protocolo n° 1117 / Exercicio 2019
Protocolo n® 1103 / Exercicio 2019
Protocolo n® 1299 / Exercicio 2019

Rua das Nogueifas, 800 - Centro, Sinop/MT - CEP.78550-226.



