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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

RELATORIO TECNICO n° 02/2025
Sinop, 03 de junho de 2025.

PROCESSO REGULATORIO n° 84/2025

REFERENTE: Processo de verificacdo de cumprimento de metas estabelecidas no
Contrato de Concesséao n° 096/2014 referente aos servicos de abastecimento de agua

e coleta de esgotamento sanitario municipio de Sinop — MT.

1. CONTEXTUALIZACAO

Trata-se de Parecer Técnico referente aos dados apresentados pela
Concessionaria Aguas de Sinop, por meio das Cartas ASI 228/2025 e 461/2025,
acompanhadas de seus respectivos anexos. Os documentos tém por objetivo
comprovar o cumprimento das metas estabelecidas no Contrato de Concesséo n°
096/2014 e seus aditivos, além das Resolucdes n° 02, 03, 04, 05 e 06 de 2016 da
AGERSINOP referente a qualidade do servico prestado.

A andlise das metas contratuais deve ser realizada com base no ano de
vigéncia do contrato, uma vez que cada exercicio contratual estabelece percentuais
de atendimento especificos para os diversos indicadores operacionais, qualitativos e
comerciais. Tais metas evoluem progressivamente ao longo dos 30 anos de
concessado, sendo essencial que a avaliacdo do desempenho da Concessionaria
considere 0 ano-base correto para apuracdo. Este Relatorio Técnico refere-se ao 10°
ano do Contrato de Concessao, correspondente ao periodo compreendido entre

outubro de 2023 e setembro de 2024, e tem como finalidade aferir o cumprimento
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das metas estabelecidas para esse marco temporal, conforme estipulado no Contrato
n° 096/2014 e no Anexo XV — Termo de Referéncia.

As metas estdo divididas em trés grandes grupos: metas para o sistema de
abastecimento de dgua, metas para o sistema de esgotamento sanitario e metas de

atendimento ao publico e gestao comercial, conforme discriminado a seguir:

I- Metas para o Sistema de Abastecimento de Agua (Item 2.3 do Anexo
XV do Termo de Referéncia do Contrato de Concesséo n° 096/2014):

« Indice de Qualidade da Agua — IQA;
« Indice de Continuidade do Abastecimento de Agua — ICA;
« Indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribui¢cdo — IPD;

« Indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua — ICSA.

[l- Metas para o Sistema de Esgotamento Sanitario (Item 3.3 do Anexo XV

do Termo de Referéncia do Contrato de Concesséo n° 096/2014):

« Indice de Qualidade do Efluente — IQE;
« Indice de Obstrucdo de Ramais Domiciliares — IORD;
« Indice de Obstrucdo de Redes Coletoras — IORC;

e Indicador de Cobertura Urbana de Esgoto — ICE*

* O Indicador de Cobertura Urbana de Esgoto, foi incluido a partir da assinatura do 2° Termo Aditivo
Modificativo do Contrato de Concessdo n° 096/2014, na data de 29/05/2024, substituindo o ICSE -
Indice de Cobertura dos Servi¢os de Esgotamento Sanitario.

- Indicadores Gerenciais (Item 4 do Anexo XV do Termo de Referéncia
do Contrato de Concessao n°096/2014)

« Indicador de Eficiéncia na Prestacdo do Servico e no Atendimento ao Publico
— IESAP;
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e Indicador de Adequacéo do Sistema de Comercializacao dos Servicos — IACS;

Tanto o IESAP quanto o IACS serdo calculados com base na avaliacdo de
fatores indicativos de desempenho do prestador quanto a adequacdo de seu
atendimento as solicitacdes e necessidades dos usuérios. Para cada um dos fatores
de avaliacdo da adequacdo do servico serd atribuido um peso de forma a compor-se
o indicador para a verificagao.

O Processo Regulatério n°® 084/2025 teve inicio a partir do protocolo da Carta
ASI n° 228/2025, encaminhada pela Concessionaria Aguas de Sinop, a qual
apresentou, em seus anexos, informacfes relativas ao cumprimento das metas
contratuais previstas no Contrato de Concessdao n° 096/2014, bem como as
disposicOes estabelecidas em resolucdes da AGERSINOP. Com a abertura formal do
processo, a Agéncia, por meio do Oficio n°® 171/2025, solicitou informacdes
complementares a Concessionaria, com o objetivo de conferir e verificar a veracidade
e a consisténcia dos dados apresentados. Desta forma, todas as informacdes técnicas
utilizadas para embasar a elaboracdo do presente Relatério Técnico encontram-se

integralmente registradas e arquivadas no ambito do referido processo regulatorio.
2. SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA
Assim como informado anteriormente, segue abaixo o0 quadro de metas

gualitativas a serem atendidas no periodo do contrato, destacando o ano 10, sendo

este 0 ano de referéncia para a edicdo desse Relatorio.
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ANO INDICADOR E METAS
IQA ICA IPD ICSA
1 >99,00% <5 55,00% 100,00%
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 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%

2.1. indice de Qualidade da Agua — IQA

Esse 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

10A = 100% —

No periodo analisado foram coletadas 4.428 amostras, as quais foram
realizadas as analises de turbidez, sendo que destas, 4 apresentaram resultados fora
do padrao de turbidez. Foram coletadas ainda 4.428 amostras de cloro residual, as

guais foram identificadas 3 amostras fora do padréo, sendo assim:

4+3
1QA = 100% — = 0,089
¢ & 4428 + 4.428 %

IQA =99,92%

2.2. Indice de Continuidade do Abastecimento de Agua — ICA

Av. das Figueiras n21446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190



AN
AGERSINDP

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

O indice de continuidade do abastecimento é obtido através da divisdo do
numero de reclamacdes de falta de agua justificadas pelo numero de ligagGes de dgua

do ano em avaliagéo.

Numero de reclmacdes de falta de dgua justificadas * 1000

ICA =
Numero de ligagdes de agua

O total de reclamacdes por falta de agua no periodo analisado foi de 1.261
reclamacdes, aproximadamente 105 reclamacdes por més. A média do numero de

ligacOes de agua ativas no periodo resultou em 67.264 ligacdes. Tem-se, portanto:

oA 105 * 1000 _ L5
67264

ICA =1,56

2.3. indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribui¢éo — IPD

O indice de perdas de agua no sistema de distribuicdo é obtido através da
divisdo entre a diferenca do volume de agua produzido e fornecido, pelo volume de

agua produzido, em metros cubicos, do ano em avaliacao.

1D = (Volume de agua produzido — Volume de dgua fornecido) * 100

Volume de agua produzido

Cabe destacar, que na redacéo original do Contrato de Concessao, hd um erro

na determinacao do calculo, trocando o divisor de “volume de agua produzido”, por
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“volume de agua fornecido”, entretanto deve ter havido apenas uma falha de digitacao
do célculo, visto que a proprio SNIS determina o calculo conforme determinado acima.

Considerando o periodo de outubro de 2023 a setembro de 2024 obtém-se o
seguinte resultado:

_ (17.219.013 — 11.410.065) * 100

IPD 17.219.013

= 33,74%

IPD = 33,74%

2.4. indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de Agua — ICSA

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

abastecimento de agua x 100 (%)

Numero total de habitantes da area da concessao

Numero de habitantes da area de concesséo atendidos por abastecimento de
agua: E resultante do produto de quantidade de economias residenciais ativas de
agua na zona urbana pela taxa média de moradores por domicilio, publicadas no

ultimo censo, ou seja:

N. de hab. da area de concesséao atendidos por abastecimento de 4gua = 70.633 * 2,85

N. de hab. da area de concesséao atendidos com abastecimento de agua = 201.304

Numero de habitantes da area de concesséo: E calculado através do produto
de taxas de urbanizacéo apresentada no ultimo Censo pela estimativa da populagéo
publicada no ultimo ano. Assim, conforme ultimo Censo (IBGE/2022), a taxa de
urbanizagdo no municipio de Sinop era de 82,89% e a estimativa de populagéo total
de 2024 foi de 216.029 habitantes, desta forma:
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NUmero de habitantes da area de concessao = 216.029 * 0,8289

NUmero de habitantes da area de concessdo = 179.066

(coq - 201:304 %100 L00%
T 179.066 0

ICSA =100%

3. SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO

Assim como nos indicadores do sistema de abastecimento de agua, apresenta-
se a seguir o quadro de metas qualitativas para o 10° ano de concessdo, com 0S
respectivos valores a serem observados pela Concessionaria. Ressalta-se que o
Indicador de Cobertura dos Servicos de Esgotamento Sanitario (ICSE) néao
possui mais vigéncia contratual, tendo sido substituido pelo Indicador de Cobertura
Urbana de Esgoto (ICE).

ANO INDICADOR E METAS

IQE IORD ICSE IORC
1 > 80,00% > 40 35,00% >350
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 > 98,00% > 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

3.1. indice de Qualidade do Efluente - IQE
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Para o célculo do IQE, utiliza-se a seguinte formula:

Quantidade de amostras com DBO fora do padrao

IQE = 100% —
¢ o Quantidade total de amostras de DBO

No periodo analisado, houveram um total de 12 amostras, sendo que, destas
nenhuma apresentou resultado de DBO fora do padrdo. Assim, tém-se a seguinte

equacao:

0
IQE = — = 09
CE=13=0%

IQE =100%

3.2. Indice de Obstrucdo de Ramais Domiciliares — IORD

O Indice de Obstrucdo de Ramais Domiciliares — IORD, devera ser apurado
mensalmente e consistird na relagéo entre a quantidade de desobstrucfes de ramais
realizadas no periodo por solicitacdo dos usuarios e o0 numero de imoveis ligados a

rede coletora no primeiro dia do més, multiplicada por 10.000 (dez mil).

Sendo assim, segue abaixo formula de calculo e tabela contendo os valores

das informacdes pertinentes para apuracéo da meta:

Desobstrucodes de ramais
IORD = — * 10.000
Total de imoveis ligados a rede
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Out/23 Nov/23 Dez/23 Jan/24 Fev/24 Mar/24 Abr/24 Mai/24 Jun/24 Jul/24 Ago/24 Set/24
Desobstrucéo de Ramal 43 33 35 53 48 46 46 45 43 61 70 50
Ligacoes de Esgoto 14209 | 14224 | 14825 18825 18308 18293 18248 18273 18607 18607 19235 19246
IORD 30,26 23,20 23,61 28,15 26,22 25,15 25,21 24,63 23,11 32,78 36,39 25,98

Conforme apresentado, a média anual do IORD é igual a 27,06.

3.3. Indice de Obstrucdo de Redes Coletoras — IORC

O indice de Obstrucdo de Redes Coletoras — IORC, sera apurado mensalmente

e consistird na relacdo entre a quantidade de desobstrucdes de redes coletoras

realizadas por solicitagcdo dos usuarios e a extensdo desta em quilémetros, no primeiro
dia do més, multiplicada por 1.000 (um mil).

Abaixo segue formula utilizada para o célculo do indice e tabela contendo as

informacdes necessaria para a apuracdo da meta:

Desobstrucgao de rede

IORC = = — * 1000
Extensao da rede em quilometros
Out/23 Nov/23 Dez/23 Jan/24 Fev/24 Mar/24 Abr/24 Mai/24 Jun/24 Jul/24 Ago/24 Set/24
Desobstrugdo de Rede 13 5 14 19 18 21 28 17 12 27 58 64
Extensdo da Rede (Km) 1317 1399 1399 1399 1399 1433 1481 1481 1481 1481 1481 1481
IORC 9,87 3,57 10,01 13,58 12,87 14,66 18,90 11,48 8,10 18,23 39,15 43,20

Conforme apresentado, a média anual do IORC é igual a 13,97.
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3.4. Indicador de Cobertura Urbana de Esgoto — ICE

Com base nas informacdes ja expostas, destaca-se que, a partir do 2° Termo
Aditivo Modificativo ao Contrato de Concessao n° 096/2014, foi estabelecido que o
Indicador de Cobertura Urbana de Esgoto (ICE) passaria a ser o parametro oficial para
afericdo da meta de cobertura do sistema de esgotamento sanitario. Nesse aditivo,
definiram-se tanto os percentuais de cobertura a serem atingidos em cada ano
contratual quanto a formula de célculo do ICE, que deve ser utilizada para verificar o
cumprimento das metas contratualmente pactuadas. A seguir, apresentam-se as

metas de cobertura e a formula correspondente.

Ano Contratual Data (Més/Ano) Cobertura de Esgoto (ICE)
11 Dez/2024 30%
12 Dez/2025 40%
13 Dez/2026 50%
14 Dez/2027 60%
15 Dez/2028 70%
16 Dez/2029 75%
17 Dez/2030 80%
18 Dez/2031 92%
19 Dez/2032 98%
203040 Dez/2033 a Nov/2054 98%

Economias Totais de Esgoto
ICE = - * 100
Economias Totais de Agua

Considerando a dinamicidade dos indicadores relacionados ao sistema de
esgotamento sanitario ao longo do tempo e a necessidade de um acompanhamento

mais especifico e aprofundado, a AGERSINOP deliberou pela instauracdo de um
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Processo Regulatério exclusivo com o objetivo de certificar a cobertura atual de esgoto
no municipio. Para tanto, foi criado o Processo Regulatério n°® 013/2025, com
finalidade especifica de apurar e validar o percentual de cobertura do servico de
esgotamento sanitario com base nos critérios estabelecidos contratualmente. Assim,
os resultados obtidos naquele processo sdo aqui replicados, a fim de garantir
consisténcia e integracao entre os instrumentos regulatérios utilizados pela Agéncia.

ICE = 30,55%

4. INDICADORES GERENCIAIS

4.1. Indicador de Eficiéncia na Prestacdo do Servi¢co e no Atendimento ao
Publico — IESAP

Os fatores que deverdo ser considerados na apuracdo do IESAP,

mensalmente, sdo 0s seguintes:

e Fator 01 (I11) - indice de eficiéncia dos prazos de atendimento;
e Fator 02 (12) — Eficiéncia na programacéo de servicos;

e Fator 03 (I3) — Disponibilizacédo das estruturas de atendimento;
e Fator 04 (14) — Adequacéo da estrutura de atendimento;

e Fator 05 (I5) — Adequac®Oes das instalacfes e logistica de atendimento;

A férmula de célculo do IESAP sera a seguinte:

IESAP = (3*11)+ (3*12)+ (2*13) + (1 x14) + (1 = I5)
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O sistema de prestacao de servi¢cos 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 gradacoes:

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).

Para a avaliacdo o ano 10, o IESAP devera apresentar um indice de
“Satisfatorio”, conforme tabela abaixo extraida do item 4.1 do Anexo XV do Contrato
de Concessao e replicada na Resolugcdo AGERSINOP n° 002 de 2016.

IESAP
ANO - -
INDICE DE EFICIENCIA
Ano 1 -
Ano 2 Regular
Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatoério
Ano 10 Satisfatorio
Ano 15 Satisfatorio
Ano 20 Satisfatério
Ano 25 Satisfatério
Ano 30 Satisfatorio

4.1.1. Fator 01 (I1)
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Prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que correspondera
ao periodo de tempo decorrido entre a solicitagdo do servigo pelo usuario e a data

efetiva de conclusao.

a) A tabela padrdo dos prazos de atendimento dos servicos € apresentada a

seguir:
PRAZO PARA ATENDIMENTO DAS
SR SOLICITACOES
Ligacdo de Agua 5 dias uteis
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de
. 24 horas
agua
Falta d'agua local ou geral 24 horas
Ligacdo de esgoto 5 dias uteis
Desobstrugéo de redes e ramais de esgoto 24 horas
D::c-rrém:ias relativz_is a ausf&ncia ou ma 4 dias (teis
qualidade de repavimentacao
Verificacdo da qualidade da agua 12 horas
Restabelecimento do fomecimento de agua 24 horas
Ocorréncias de carater comercial 24 horas

A férmula utilizada para o célculo do Fator 01 é a seguinte:

_ Quantidade de servigos realizados no prazo * 100

Quantidade total de servicos realizados

O valor a ser atribuido ao Fator 01 obedecera a tabela abaixo:
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INDICE DE EFICIENCIA DOS PRAZOS DE ATENDIMENTO

(%) VALOR
Menaor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 05
Igual ou maior que 90% 1.0

Considerando os servicos listados, a Concessionaria, no periodo de referéncia,

realizou 146.705 atendimentos, sendo que deste total, 142.307 foram realizados

dentro do prazo estabelecido conforme demonstrado abaixo:

Servigo Dentro do Prazo

Ligacdo de Agua 4.420
Reparo de vazamentos em rede ou ramais de

dgua 6.339
Falta de agualocal ou geral 1.581
Ligacdo de Esgoto 925
Desobstrucao de redes e remais de esgoto 706
Ocorréncias relativas a auséncia ou ma

qualidade da repavimentagdo 4
Verificacdo da qualidade da agua 158
Reestabelecimento do fornecimento de dgua 45.686
Ocorréncias de cardter comercial 82.488
TOTAL GERAL 142.307

Fora do Prazo

731

1.141
82
255

168

35
129
1.857
4.398

5.151

7.480
1.663
1.180

874

193
45.815
84.345

146.705

Desta forma, a pontuacéo do Fator 1 € igual a “1”, sendo o indice atingido de

97%.

_142.307 * 100

— 970
146.705 7%

4.1.2. Fator 02 (I2)
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O indice de acerto da programacdo dos servicos sera medido pela relacdo
percentual entre as quantidades totais de servicos executadas na data prometida e
guantidade total dos servicos solicitados, conforme férmula:

_ Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido * 100

Quantidade total de servicos realizados

Para a apuracao desse fator, utiliza-se 0s mesmos numeros apresentados no
Fator 01. Desta forma, a eficiéncia dos prazos de atendimento é determinada

conforme segue:

_ 142.307 100

— 970
146.705 9%

Assim, a pontuacao obtida pela Concessionaria pelo Fator 2 é igual a “1”,

conforme exposto abaixo:

INDICE DE EFICIENCIA DO?}}ERMOS DE ATENDIMENTO VALOR
Menor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 05
Igual ou maior que 90% 1.0

4.1.3. Fator 03 (I3)
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A avaliacdo deste Fator, se darad pela disponibilizacdo de estruturas de
atendimento ao publico, que serdo avaliadas pela oferta ou ndo das seguintes

possibilidades:

a) Atendimento em escritorio da prestadora.

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

c) Atendimento personalizado domiciliar (ou seja, o funcionario da prestadora
responsavel pela leitura dos hidrémetros e/ou entrega de contas, aqui denominado
“agente comercial”, deve atuar como representante da administragdo junto aos
usuarios, prestando informacfes de natureza comercial sobre o servico sempre que
solicitado); para tanto a prestadora devera treinar sua equipe de agentes comerciais,
fornecendo-lhes todas as indicacdes e informacgdes sobre como proceder nas diversas

situacOes que se apresentarao.

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

processados em rede de computadores da prestadora.

Para a comprovacao dos itens, a Concessionaria apresentou como evidéncia:
ltem a) — Atendimento fisico localizado na Rua Colonizador Enio Pipino, n° 3.585

Item b) — Sistema 0800 24 horas por dia; Agéncia virtual através do site

http://aegeamt.com.br/; aplicativo para smartphone disponivel via Android e |0S.

Item c) — Realizacdo de atendimento itinerantes realizados nos Jardim do Ouro e

Campo Verde.

Item d) — Utilizacdo do sistema OS Online.

Este quesito serd avaliado pela disponibilizacdo ou ndo das possibilidades

elencadas, e tera os seguintes valores:
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ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO VALOR
Duas ou menos estruturas 0.0
Trés das estruturas 05
As quatro estruturas 1,0

Desse modo, apresentando as quatro estruturas, a Concessionaria obtém nota

“1” no Fator 3.

4.1.4. Fator 04 (14)

A adequacéao da estrutura de atendimento ao publico em cada um dos prédios

da prestadora 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;

c - facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento proprio;
d - Facilidade de identificacéo;

e - Conservacao e limpeza;

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

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

h - Periodo de tempo médio entre a chegada do usuario ao escritério e o inicio do

atendimento menor ou igual a 10 minutos;

i - periodo de tempo médio de atendimento telefénico no sistema 195 menor ou igual

a 3 minutos.
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A partir dos dados apresentados pela Concessionaria, foi possivel verificar que

{1
|

nao foram cumpridos os itens “h” e “i”, onde foi percebido que o tempo médio entre a
chegada do usuério ao escritério e o inicio do atendimento foi de 14 minutos e o

periodo de tempo médio de atendimento telefénico foi de 06 minutos.

A avaliagdo pelo atendimento ou nédo dos itens elencados, e tera os seguintes

valores:
ADEQUAGEO DAS ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO VALOR
AQ PUBLICO
Atendimento de 6 ou menos itens 0,0
Atendimento de 7 itens 05
Atendimento de mais de 7 itens 1,0

Deste modo, a Concessionaria atendendo 7 dos 9 itens, obtém uma nota “0,5”

referente ao Fator 04.

4.1.5. Fator 05 (I5)

Toda a estrutura fisica de atendimento devera ser projetada de forma a

proporcionar conforto ao usuario.

Por outro lado, devera haver uma preocupacdo permanente para que 0S
prédios, instalacbes e mobiliario sejam de bom gosto, porém bastante simples, de
forma a ndo permitir que um luxo desnecessario crie uma barreira entre a prestadora

€ 0 usuario.

Este fator procurard medir a adequacdo das instalacfes da prestadora ao
usuario caracteristico de cada cidade, de forma a propiciar-lhe as melhores condi¢cdes

de atendimento e conforto de acordo com 0 seu conceito.
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A definigdo do que significa “melhores condigbes de atendimento e conforto de

acordo com o seu conceito” levam em consideragdo os seguintes itens:
a) Separagéo dos ambientes de espera e atendimento;

b) Disponibilidade de banheiros;

c) Disponibilidade de bebedouros de agua;

d) lluminagéo 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.

Apoés anadlise das evidéncias de cumprimento por parte da Concessionaria,
verificou-se o cumprimento de todos os itens referente ao Fator 05. A avaliacdo da

adequacao seréa efetuada pelo atendimento ou ndo dos itens acima, conforme tabela

a seqguir:
ADEQUAGAOQ DAS INSTALAGOES E LOGISTICA DE VALOR
ATENDIMENTO AQ PUBLICO
Atendimento de 4 ou menos itens 0.0
Atendimento de 5 ou 6 itens 0,5
Atendimento dos 7 itens 1,0

Assim, atribui-se uma nota “1” referente a pontuacao do Fator 05.

4.1.6. Calculo do IESAP

Aplicando as notas obtidas em cada Fator a formula apresentada no item 4.1

obtém-se o seguinte resultado:
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IESAP =3+«1)+(B+*1)+@2+1)+({1%05)+(1x1)=9,5

Sendo o resultado avaliado como regular se superior a 5 (cinco) e menor ou
igual a 7 (sete), satisfatério se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove) e 6timo
se superior a 9 (nove). O IESAP do periodo analisado € igual a 9,5 (6timo).

4.2. Indicadores de Adequacdo do Sistema de Comercializacdo dos
Servicos (IACS)

Os fatores que deverdo ser considerados na apuracdo do IESAP,

mensalmente, sdo 0s seguintes:

e Condicdo 01 (I11) - indice de micromedic&o;

e Condicéo 02 (I12) — Atendimento fora do prédio comercial;

e Condicéo 03 (I3) — Vistoria de contas retidas;

e Condicéo 04 (14) — Pontos credenciado para recebimento de contas;
e Condicéo 05 (I5) — Comunicacédo de débitos;

e Condicéo 06 (I6) — Reestabelecimento do fornecimento de agua;
A férmula de célculo do IACS sera a seguinte:
IACS = (5+11)+ (1 *12) + (1 *13) + (1 x14) + (1 = I5) + (1 % I6)

O sistema de prestacao de servigos e atendimento ao publico da prestadora, a

ser avaliado anualmente pela média dos valores apurados mensalmente, sera
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considerado inadequado se o valor do IACS for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado

se for superior a 5 (cinco), com as seguintes gradacoes:

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).

Para a avaliacdo o ano 10, o IACS deverad apresentar um indice de
“Satisfatorio”, conforme tabela abaixo extraida do item 4.1 do Anexo XV do Contrato
de Concessao e replicada na Resolugcdo AGERSINOP n° 002 de 2016.

IESAP
ANO - -
INDICE DE EFICIENCIA
Ano 1 -
Ano 2 Regular
Ano 3 Regular
Ano 4 Regular
Ano 5 Satisfatorio
Ano 10 Satisfatorio
Ano 15 Satisfatoério
Ano 20 Satisfatorio
Ano 25 Satisfatorio
Ano 30 Satisfatério

4.2.1. Condicao 01 (I11)

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

Numero total de ligagdes com hidrometro em funcionamento * 100

Numero total de ligagdes existentes
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De acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, a ser

aferida anualmente, esta condicao tera os seguintes valores:

INDICE DE MICROMEDIGAO (%) VALOR
Menor que 98% 0,0
Maior que 98% 1,0

A partir da analise das informacfes apresentadas pela Concessionaria,
considerando a média mensal das ligacbes do periodo analisado, as ligacoes
hidrometradas apresento um quantitativo de 67.222 ligacdes, enquanto o quantitativo

total de ligacOes € de 67.264. Assim, aplicando a férmula da Condicéo 01:

_67.222+100

— 0
67.264 99,94%

Deste modo, atribui-se uma nota de “1” referente a pontuacdo obtida pela

Concessionaria a Condicéo 01.

4.2.2. Condicao 02 (I12)

O sistema de comercializacéo adotado pela prestadora devera favorecer a facil
interacdo com o usuario, evitando o maximo possivel o seu deslocamento até o

escritorio para informacgdes ou reclamacdes.

Os contatos deverdo preferencialmente realizar-se no imével do usuario ou

através de atendimento telefonico.
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A verificacdo do cumprimento desta diretriz seré feita através do indicador que
relaciona o numero de reclamacdes comerciais realizadas diretamente nas agéncias

comerciais, com o numero total de ligacdes:

Numero de atendimentos feitos diretamente no balcio no més * 100

Numero total de atendimento realizados no més

O valor a ser atribuido a Condicéo 2 obedecera a tabela a seguir:

FAIXA DE VALOR DO I2 VALOR
Menor que 20% 1.0
Entre 20% e 30% 0,5
Maior que 30% 0,0

Observando os dados da Concessionaria referente ao periodo em questéo,
constatou-se um total de 362.632 atendimentos, sendo destes, 48.131 atendimentos
realizados no balcdo, o restante realizado por meio de WhatsApp, telefone e pela

Agéncia Virtual.

_ 48.131 % 100

— 170
362.632 13%

De acordo com o valor obtido, sera aplicado uma pontuacgao de “1” referente a
Condicao 02.

4.2.3. Condicéao 03 (I3)

Av. das Figueiras n21446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190



AGERSINOP

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

O sistema de comercializacdo adotado devera prever mecanismos que
garantam que todas as contas com consumo excessivo, SO sejam entregues aos

usuarios apos verificacdo, de acordo com os critérios abaixo:
As contas deveréo 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 sera realizada, salvo determinacéo

especifica em contrario.
Todas as contas seréo liberadas para cobranca sem nenhum desconto.

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

ultimos 12 meses, com 0 minimo de 30ms.
Para estes clientes, devera ser aberta uma ordem de servico de vistoria.

Devera 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
devera ser refaturada pelo consumo médio dos ultimos 12 meses. Em caso de néo
exclusdo do vazamento, considerando a média o0 més corrente em que ocorreu 0
consumo elevado, devera ser acrescido 50% da média do consumo, desde que seja

comprovada a retirada do vazamento.

A avaliacdo da adocao desta diretriz sera feita através do indicador o nimero
de exames prediais realizados com o niumero de contas emitidas que se encontram

na condicéo especificada:

Numero de exames prediais realizados no més * 100
I3 =— — < . T
Numero de contas emitidas no més com consumo maior que 200% da média

Na determinacédo do numero de exames prediais realizados no més, os exames
prediais oferecidos pela prestadora, mas recusados pelo usuario devem ser
considerados como realizados.
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O valor a ser atribuido & Condicéo 3 seréa:

FAIXA DE VALOR DO I3 VALOR
Menor que 98% 1,0
Entre 90% e 98% 05
Maior que 90% 0,0

Apoés analise dos dados referente a essa Condicdo, observou-se um numero
de 14.800 contas emitidas com consumo superior a 200% da média no periodo em
guestdo, sendo que, houve 100% de vistoria nessas contas por parte da

Concessionaria.

_14.800 + 100

— 0
14.800 100%

Assim, aplica-se uma pontuagao de “1” a Condigao 03.

4.2.4. Condicao 04 (14)

A prestadora devera contar com um numero adequado de locais para o
recebimento das contas de seus usuarios, devendo para isso credenciar, além da rede
bancéaria do municipio, estabelecimentos comerciais tais como lojas, farmacias e
casas lotéricas, distribuidos em diversos pontos da cidade. O nivel de atendimento a

essa condicao pela prestadora sera medido através do indicador:

4 - Numero de pontos credenciados * 1000
~ Numero total de ligagdes de d4gua no més
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O valor a ser atribuido & Condigéo 4 sera:

FAIXA DE VALOR DO I4 VALOR
Maior que 0,7 1,0
Entre05e0,7 05
|Menor que 0,5 0,0

A Concessionaria apresentou para a Condicdo 04 o credenciamento com 0s

seguintes pontos:

o Banco Bradesco S/A

. Banco do Brasil S/A

o Banco Cooperativo Sicredi S/A
. Banco Inter S/A

o Banco Original S/A

o Caixa Econdmica Federal
o Itau

o Mercantil do Brasil

o Santander

o Fitbank

Ao todo, somam-se 174 pontos de arrecadacdo cadastrados para o

recebimento das faturas no municipio de Sinop.

Na média do periodo analisado constatou-se 67.264 ligacées, assim:

1741000 _ -
64264

Desta forma, é possivel determinar uma nota “1” para a Condigéo 04.
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4.2.5. Condicéao 05 (I5)

Para as contas ndo pagas sem registro de débito anterior, a prestadora devera
manter um sistema de comunicacdo por escrito com o0s usuarios, informando-os da
existéncia do débito, e com definicdo de data limite para regularizacdo da situacéo

antes da efetivacao do corte.

O nivel atendimento a essa condic&o pela prestadora sera efetuado atravées do

indicador:

I Numero de comunicacgdes de corte emitidas pela prestadora no més » 100
Numero de contas sujeitas a corte de fornecimento no meés

O valor a ser atribuido a Condicao 5 sera:

FAIXA DE VALOR DO I5 VALOR
Maior que 98% 1,0
Entre 95% e 98% 05
Menor que 95% 00

A Concessionaria possui um sistema comercial integrado, sendo que, sempre
gue identificado usuarios com faturas vencidas com mais de 30 dias, 0 comunicado &

feito automaticamente na prépria fatura emitida.

Sendo assim, durante o periodo analisado foram identificadas 28.017 contas

sujeitas a corte, emitindo a mesma quantidade em avisos de débitos.

_ 28.017 * 100

— 0
28.017 100%
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Deste modo, é possivel atribuir uma pontuacgao de “1” referente a condig¢ao 05.
4.2.6. Condicéao 06 (I6)

A prestadora devera garantir o restabelecimento do fornecimento de 4gua ao
usuario em até 24 horas da comunicacao pelo mesmo da efetuacdo do pagamento de
seus debitos. Feita a comunicagdo o usuario ndo necessitara comprovar o pagamento
do débito naquele momento, devendo, no entanto, o contrato de prestacdo, autorizar
a prestadora a cobrar multa quando o pagamento ndo for confirmado.

O indicador que avaliara tal condicéo é:

Numero de reestabelecimentos de agua em até 24 horas * 100

Numero total de reestabelecimentos

O valor a ser atribuido a Condicao 6 sera:

Restabelecimentos do fornecimento Valor
Menor que 95% 1,0
Entre 80% a 95% 0.5
Maior que 80% 0,0

A Concessionaria apresentou um quantitativo total de reestabelecimentos de
fornecimento de agua para o periodo de 45.815, destes, 45.686 foram realizados em

até 24 horas.

_ 45,686 * 100

— 0
45.815 99,72%

Assim, é possivel atribuir uma pontuagao de “1” a Condicao 06.
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4.2.7. Célculo do IACS

Aplicando as notas obtidas em cada Fator a férmula apresentada no item 4.2

obtém-se o seguinte resultado:
IACS=0G+*1D)+A+«1D)+A*1D)+@A«D+(Ax1)+(1*x1)=10

Sendo o resultado avaliado como regular se superior a 5 (cinco) e menor ou
igual a 7 (sete), satisfatorio se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove) e 6timo

se superior a 9 (nove). O IACS do periodo analisado € igual a 10 (6timo).
5. Concluséo

Diante das andlises realizadas com base nos dados fornecidos pela
Concessionaria Aguas de Sinop, e considerando os critérios e metas estabelecidos
no Contrato de Concesséo n° 096/2014, seus aditivos e o Anexo XV — Termo de
Referéncia, conclui-se que, no 10° ano contratual (periodo de outubro de 2023 a
setembro de 2024), os principais indicadores contratuais foram aferidos conforme

metodologia vigente e demonstram conformidade com os parametros exigidos.

As informacdes foram devidamente conferidas e complementadas no ambito
do Processo Regulatorio n°® 084/2025, garantindo a confiabilidade dos resultados
apurados. Ressalta-se que eventuais observacdes ou inconformidades especificas,
guando existentes, foram apontadas ao longo deste relatério para fins de
monitoramento e eventuais medidas regulatérias. Por fim, destaca-se que a
documentacdo comprobatdria e os registros de apuracdo encontram-se integralmente

arquivados no processo supracitado.
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Abaixo segue o consolidado das metas, apresentando os valores a serem
alcancados conforme estabelecido no Contrato de Concesséo, bem como os valores

observados no periodo de referéncia.

SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA

Item Meta Valor Atingido
indice de Qualidade da Agua—I1QA >99% 99,92%
indice de Continuidade do Abastecimento de Agua—ICA <2 1,56
indice de Perdas de Agua no Sistema de Distribuigdio —IPD <45% 33,74%
indice de Cobertura dos Servicos de Abastecimento de
. 100% 100%
Agua—ICSA

SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO

Item Meta Valor Atingido
indice de Qualidade do Efluente —IQE >98% 100%
indice de Obstrucdo de Ramais Domiciliares —|IORD <30 27,06
indice de Obstrucdo de Redes Coletoras —IORC <350 13,97
Indicador de Cobertura Urbana de Esgoto —ICE >30% 30,55%

INDICADORES GERENCIAIS

Item Meta Valor Atingido

Indicador de Eficiéncia na Prestac¢do do Servico e no . L. .
. Lo Satisfatorio Otimo

Atendimento ao Publico — IESAP
Indicador de Ad do do Sist de C ializaga )
ndicador de Adequagdo do Sistema de Comercializagdo Satisfatorio Stimo

dos Servigos —1ACS
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