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1 INTRODUGCAO

Um dos aspectos fulcrais no sucesso de uma operacdo de esgotamento sanitario é a
definicdo clara das obrigacdes da CONCESSIONARIA, tanto em termos de definicdo das
fases de investimentos como em relacdo aos parametros de qualidade dos servigos
prestados aos USUARIOS.

Este capitulo define, por um lado, o ritmo de investimentos da CONCESSIONARIA, usando
para tal um Plano de Metas; e, por outro lado, os parametros de qualidade dos SERVICOS
DE ESGOTAMENTO SANITARIO prestados aos USUARIOS, por meio da afericdo dos
Niveis de Servico.

O cumprimento do Plano de Metas, assim como dos Niveis de Servico, € aferido através de
um conjunto de Indicadores, também definidos neste capitulo. Finalmente, serdo descritas
as penalidades aplicaveis em caso de ndo cumprimento por parte da CONCESSIONARIA.

Assim sendo, este capitulo € composto pelos seguintes itens:

* No capitulo2 sdo fixadas as véarias metas a serem cumpridas pela
CONCESSIONARIA e os conceitos e premissas que embasaram a definicdo
dessas metas.

* Os Niveis de Servigo séo estabelecidos no capitulo 3, explicitando, da mesma
forma que no item anterior, a sua fundamentacao.

* No capitulo 4 definem-se todos os indicadores, por meio dos quais é aferido o
cumprimento tanto do Plano de Metas quanto dos Niveis de Servi¢o; a sua
forma e periodicidade de calculo; os dados necessarios ao seu calculo; e o
método e responsabilidade de obtencéo desses dados.

» Finalmente, no capitulo 5 s&o explicitadas as penalidades a serem aplicadas
no caso de ndo cumprimento do Plano de Metas ou dos Niveis de Servico.

2 PLANO DE METAS

As metas estratégicas da prestacdo dos SERVICOS DE ESGOTAMENTO SANITARIO
foram definidas tendo em conta a sua exequibilidade nos prazos previstos face a tecnologia
disponivel, aos modelos de gestdo e de financiamento. Mas devem também induzir os
investimentos necessarios para se atingirem niveis de atendimento com a qualidade exigida
e para que se cumpram as obrigacdes decorrentes da legislacdo, das boas praticas
ambientais e do Plano Municipal de Saneamento Basico.

Fazem parte do Plano de Metas as seguintes metas:

» Meta de Cobertura — estabelece limites minimos de disponibilizagdo do
servico de coleta de esgotamento sanitario aos USUARIOS da AREA DA
CONCESSAO.

* Meta de Atendimento - determina o valor minimo de indice de conex&o
efetiva a rede publica.



e Meta de Tratamento - fixa percentual minimo de esgoto tratado face ao
esgoto coletado.

2.1 METAS DE COBERTURA E ATENDIMENTO

A Meta de Cobertura estabelece a porcentagem minima de economias localizadas na
AREA DA CONCESSAO para as quais as infraestruturas de coleta de esgotamento sanitario
estardo disponiveis e operacionais.

Para assegurar o cumprimento desta meta, a CONCESSIONARIA tera de investir tanto em
extensdo da rede de coleta para disponibilizar os SERVICOS DE ESGOTAMENTO
SANITARIO aos USUARIOS que atualmente ndo os tém, como investir no crescimento
vegetativo do SISTEMA, para garantir 0 acompanhamento do aumento da populacdo ao
longo do periodo da CONCESSAO.

A Meta de Atendimento fixa a porcentagem minima de economias localizadas na AREA DA
CONESSAO que deverdo estar efetivamente conectadas as infraestruturas de coleta de
esgotamento sanitario

Os limites minimos estabelecidos para estas metas tém por base as seguintes premissas:

« A meta de cobertura dos SERVICOS DE ESGOTAMENTO SANITARIO ficara
sempre limitada & cobertura do servico de abastecimento de dgua da AREA
DE PLANEJAMENTO-5.

» Por motivos legais, as populacdes residentes em areas de protecdo ambiental
e é&reas invadidas de propriedade privada ndo serdo consideradas na
populacéo sujeita a atendimento.

O processo de aumento de cobertura do sistema de esgotamento sanitario sera
acompanhado pela urbanizacdo de favelas e loteamentos irregulares, conforme os
Planos Municipais de urbanizacdo de todas as favelas do Municipio até 2020, por
meio do programa Morar Carioca.

+ A CONCESSIONARIA ndo sera obrigada a instalar rede coletora em areas onde a
populacéo residente ndo se apresente minimamente adensada (densidade inferior a
50 habitantes/hectare).

De forma a esclarecer a definicdo desta meta € importante definir alguns conceitos:

Economias elegiveis — S&o todas aquelas que se situem na AREA DE PLANEJAMENTO-5,
com excecdo das que se encontrem implantadas em areas de protecdo de mananciais,
faixas lindeiras aos rios e cérregos ou implantadas em areas invadidas de propriedade
privada.

Tabela 2.1 — Metas de Cobertura e Atendimento !

Ano Meta do Indicador de Meta do Indicador de
Cobertura (IC) (%) Atendimento (1A) (%)
5 40% 33%
10 70% 66%
15 80% 75%

! Meta definida de acordo com o especificado no Plano Municipal de Saneamento Basico da
Cidade do Rio de Janeiro



25 90% 85%
30 90% 85%

Os indicadores que servem de base a avaliacdo destas metas encontram-se
definidos no capitulo 4 deste anexo.

2.2 METADE TRATAMENTO

A Meta de Tratamento tem por objetivo estabelecer o ritmo dos investimentos da
CONCESSIONARIA em sistemas de tratamento de esgotamento sanitario, tendo em conta
as indicacbes dos 6rgdos ambientais competentes.

Esta meta é aferida através do Indicador de Tratamento de Esgoto, que consiste no nimero
de economias que tem o seu esgoto coletado, transportado e tratado em relagéo ao total de
economias com esgoto coletado e transportado.

Na tabela 2.2, constam as metas definidas para o tratamento para o periodo do CONTRATO:

Tabela 2.2 — Metas de Tratamento 2

Ano Meta do Indicador de
Tratamento (IT) (%)
5 95%
10 100%
15 100%
25 100%

Adicionalmente, sera verificado o nivel de utilizacdo das estacdes de tratamento. O objetivo
€ detectar a saturacdo de estacdes de tratamento e prever novos investimentos, caso se
revele necessario.

Este nivel de utilizacdo sera aferido através do indicador de Saturagdo do Tratamento de
Esgoto, calculado para cada Estacdo de Tratamento de Esgoto. Este indicador é definido
com base no nimero de anos em que a Estacgéo ficara saturada. O nimero de anos em que
a ETE ficar saturada for igual ou inferior a 4 (quatro) anos, a CONCESSIONARIA ficara
obrigada a incluir no um Plano de Prestacdo dos SERVICOS DE ESGOTAMENTO
SANITARIO a construcéo de nova ETE e desativar a antiga ou ampliar a ETE em quest3o,
incluindo as alteracdes pertinentes ao despejo do efluente tratado e do respectivo lodo.

2.3 PLANO DE PRESTACAO DOS SERVICOS DE ESGOTAMENTO SANITARIO

Conforme estipulado no Anexo XI — Modelo de Governanca, a CONCESSIONARIA tera de
elaborar e manter atualizado um Plano de Prestacdo dos SERVICOS DE ESGOTAMENTO
SANITARIO, que sera apresentado para conhecimento da RIO AGUAS. Neste plano, constara

% Meta definida de acordo com o especificado no Plano Municipal de Saneamento Basico da
Cidade do Rio de Janeiro



o cronograma fisico de construcdo de infraestrutura que a CONCESSIONARIA pretende
implementar nos 04 (quatro) anos subsequentes de forma a cumprir as metas definidas.

Referido Plano respeitard, ao menos, as seguintes regras:

a) serd elaborado a cada 04 (quatro) anos, alinhado com o processo orgamentario
plurianual do MUNICIPIO;

b) contemplaré:

|- andlise da situacao atual:

i. habitantes com cobertura de rede de esgotamento sanitario
(anélise por sistema®)

ii. habitantes atendidos (analise por sistema);
iii. capacidade instalada em cada sistema.

Il - estudos demogréficos para os 4 (quatro) anos subsequentes, baseados
nos dados mais recentes do IBGE (por sistema)

[l - relagdo dos principais projetos urbanisticos e de habitacdo em
desenvolvimento ou planejados para o horizonte do plano quadrienal (por
sistema)

IV - demanda de infraestrutura por sistema

V - necessidades de infraestrutura por sistema = (Demanda de
infraestrutura por sistema — Capacidade instalada)

Com base nos pontos anteriores e nas metas definir o cronograma fisico

3 NIVEIS DE SERVICO

Os Niveis de Servico aqui definidos pretendem estipular padrées minimos de qualidade
para as atividlades da CONCESSIONARIA que tém impacto direto no USUARIO. Estas
atividades foram divididas em dois grandes blocos: servicos operacionais e servicos de
atendimento:

¢ Qualidade da Prestacdo de Servico Operacional — Do ponto de vista do
USUARIO, a qualidade da prestacéo do servico — vertente operacional — se
mede em com base na auséncia de obstrucdes e vazamentos no sistema de
coleta do esgotamento sanitario.

e Qualidade da Prestacdo de Servico Comercial — A qualidade do servico
prestado nas atividades comerciais € mensurada segundo 04 (quatro)
componentes: o cumprimento de prazos de atendimento, a satisfacdo do

® Entende-se neste caso que cada sistema é uma unidade independente constituido por uma
Estacdo de Tratamento de Esgoto, pela rede coletora que alimenta esta Estacdo e pelas Estacdes
Elevatdrias que garantem o transporte do Esgotamento Sanitario coletado.



USUARIO, a adequacdo das estruturas de atendimento e a adequacio dos
sistemas de comercializacdo dos servicos.

3.1 QUALIDADE DA PRESTACAO DE SERVICO OPERACIONAL
311 LIMITACAO DE OBSTRUCOES E VAZAMENTOS

As causas da elevagdo do numero de obstrugbes podem ter origem tanto na operacao
inadequada da rede coletora quanto na utilizacdo inadequada das instalagBes sanitarias
pelos USUARIOS. Entretanto, qualquer que seja a causa das obstrucdes, a
responsabilidade pela reducdo dos indices sera da CONCESSIONARIA, seja pela melhoria
dos servicos de operacdo e manutencdo da rede coletora ou por meio de mecanismos de
correcdo e campanhas educativas por ela promovidos, de modo a conscientizar 0s
USUARIOS do correto uso das instalagdes sanitarias de seus imoveis.

As obstrucdes e vazamentos tanto podem ocorrer em ramais como em coletores. De forma
a controlar o niumero maximo de obstru¢cbes que acontecem no sistema, definiu-se um
indicador para quantificar a ocorréncia de desobstru¢cdes em ramais (IDR) e outro que
guantifica as operagfes de desobstrucdo de coletores (IDC).

O servico de desobstrugcédo do sistema de esgotamento sanitério é considerado eficiente e,
portanto, adequado, se atendidos os seguintes niveis:

Tabela 3.1 — Niveis de Servi¢o de desobstruces

Média anual de desobstrucdes

mensais*
IDR <20
IDC < 200

« Este valor pode apenas ser ultrapassado em 4 (quatro) meses no ano e nunca em
mais de 02 (dois) meses consecutivos.

Para este nivel de servico, a classificacdo do ndo cumprimento que serd utilizada, inclusive
para fins de aplicacdo das penalidades cabiveis, é a seguinte:

Leve:
IDR e IDC sdo, em média, até 10% superiores aos niveis de servi¢o definidos

Grave:
IDR e IDC sao, em média, entre 10% a 20% superiores aos niveis de servi¢o definidos

Muito Grave:
IDR e IDC sao, em média, entre 20% a 30% superiores aos niveis de servi¢o definidos

Gravissima;



IDR e IDC sao, em média, mais de 30% superiores aos niveis de servi¢o definidos

3.2 QUALIDADE DA PRESTACAO DE SERVICO COMERCIAL

3.21 EFICIENCIA NOS PRAZOS DE ATENDIMENTO

A eficiéncia no atendimento ao publico e na prestacdo do servigo pela CONCESSIONARIA
sera avaliada através do Indicador de Eficiéncia nos Prazos de Atendimento — IEPA.

Os niveis de servigo fixados para esse indicador estao apresentados na tabela a seguir:

Tabela 3.2 — Niveis de servico para o IEPA

Ano IEPA (%)
Dol ao 2 80
Do3ao4 90
Do ano 5 em diante 95

Para este nivel de servico, a classificacdo do ndo cumprimento que serd utilizada, inclusive
para fins de aplicacao das penalidades cabiveis, € a seguinte:

Leve:
IEPA é até 10% inferior ao nivel de servigo definido

Grave:
IEPA é entre 10% a 20% inferior ao nivel de servigo definido

Muito Grave:
IEPA é entre 20% a 30% inferior ao nivel de servico definido

Gravissima:
IEPA é mais de 30% inferior ao nivel de servico definido

3.2.2 SATISFACAO DO USUARIO NO ATENDIMENTO

O indicador de satisfacdo do USUARIO no atendimento - ISUA deve mensurar o grau de
satisfacdo do USUARIO em relacdo ao atendimento recebido, devendo ser calculado
mensalmente e avaliado como média anual.

Os niveis de servigo fixados para esse indicador estao apresentados na tabela a seguir:

Tabela 3.3 -— Niveis de servigo para ISUA
Ano ISUA (%)

Do1lao?2 90
Do3ao4 95




Do Ano 5 em diante 98

Para este nivel de servico, a classificacdo do ndo cumprimento que serd utilizada, inclusive
para fins de aplicagéo das penalidades cabiveis, é a seguinte:

Leve:
ISUA é até 10% inferior ao nivel de servico definido

Grave:
ISUA é entre 10% a 20% inferior ao nivel de servico definido

Muito Grave:
ISUA é entre 20% a 30% inferior ao nivel de servi¢o definido

Gravissima:
ISUA é mais de 30% inferior ao nivel de servi¢o definido

3.2.3 ADEQUACAO DAS ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO

A adequacdo das ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO ao USUARIO serd medida pelo
Indicador de adequacdo das ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO (IAEA). Este indicador é
composto por trés fatores: (1) disponibilidade de canais de atendimento; (2) adequacao da
estrutura dos POSTOS DE ATENDIMENTOda CONCESSIONARIA; (3) adequacgdo das
instalacdes e logistica dos POSTOS DE ATENDIMENTO da CONCESSIONARIA. |

Os niveis de servigo a serem cumpridos pela CONCESSIONARIA s&o os seguintes:

Tabela 3.4 -— Niveis de servigo para IAEA

Ano IAEA
Dolao?2 5
Do 3 ao 4 6
Do Ano 5 em diante 7

Para este nivel de servico, a classificacdo do ndo cumprimento que serd utilizada, inclusive
para fins de aplicacdo das penalidades cabiveis, é a seguinte:

Leve:

IAEA é até 1 ponto inferior ao nivel de servi¢o definido
Grave:

IAEA é entre 1 a 2 pontos inferior ao nivel de servi¢o definido

Muito Grave:



IAEA é entre 2 a 3 inferior ao nivel de servigo definido
Gravissima:

IAEA é mais de 3 inferior ao nivel de servi¢co definido

3.2.4 ADEQUACAO DO SISTEMA DE COMERCIALIZACAO DOS S ERVICOS

A comercializagdo dos servicos é interface de grande importancia no relacionamento da
CONCESSIONARIA com os 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 acbes da
CONCESSIONARIA incorretas. Assim, € importante que o sistema comercial implementado
possua as caracteristicas adequadas para garantir essa condicéo.

Este indicador € composto por quatro fatores: (1) Sistema de controle de contas com
consumo excessivo; (2) Numero de locais para recebimento de pagamentos; (3)
Manutencdo de um sistema eficaz de comunicacdo com o USUARIO (4) Restabelecimento
do servico em 24h ap6s a regularizacdo do pagamento.

Os niveis de servigo a serem cumpridos pela CONCESSIONARIA s&o os seguintes:

Tabela 3.5 -— Niveis de servico para ISCS

Ano ISCS
Dolao?2 5
Do3ao4 6

Do Ano 5 em diante 7

Para este nivel de servico, a classificacdo do ndo cumprimento que serd utilizada, inclusive
para fins de aplicacdo das penalidades cabiveis, € a seguinte:

Leve:
ISCS é até 1 ponto inferior ao nivel de servigo definido

Grave:
ISCS é entre 1 a 2 pontos inferior ao nivel de servico definido

Muito Grave:
ISCS é entre 2 a 3 inferior ao nivel de servi¢o definido

Gravissima:
ISCS é mais de 3 inferior ao nivel de servico definido

4 INDICADORES



No seu conjunto, os indicadores de desempenho selecionados traduzem, de modo sintético,
os aspectos mais relevantes da qualidade de servico prestado pela CONCESSIONARIA,
permitindo, desta forma, constituir um sistema claro, racional e transparente de avaliacéo.

Os indicadores de desempenho escolhidos séo tipicamente expressos por relacées entre
variaveis. A cada indicador corresponde uma ficha de procedimento, especificando os dados
necessarios ao calculo, a unidade em que deve ser expresso e a respectiva férmula de
célculo. Os dados para célculo dos indicadores podem ser gerados e controlados
diretamente pela CONCESSIONARIA (dados internos) ou gerados externamente (dados
externos), conforme quadro de indicadores deste capitulo.

A CONCESSIONARIA fica obrigada, no caso dos dados internos, a:

. Propor a metodologia de registro e controle adequado dos dados, bem como
metodologia para sua apuracdo e divulgacdo no prazo de até 9 (nove) meses da
ASSUNCAO DOS SERVICOS

. Implantar o sistema de informac¢des e metodologia de apuracdo propostos no prazo
de até 6 (seis) meses contados da aprovacao das referidas metodologias pela RIO-
AGUAS.

A selecdo dos indicadores propostos levou em consideracdo requisitos relativos a cada
indicador, por si s6, e requisitos relativos a conjuntos de indicadores. Individualmente, cada
indicador foi definido de acordo com o0s seguintes requisitos:

. Defini¢do rigorosa, com atribuicdo de significado conciso e interpretacéo inequivoca;

. Possibilidade de célculo sem esforco adicional significativo;

. Possibilidade de verificagdo no ambito de auditorias externas;

. Simplicidade e facilidade de interpretacéo;

. Medicdo quantificada, objetiva e imparcial sob um aspecto especifico do
desempenho da CONCESSIONARIA, de modo a evitar julgamentos subjetivos ou
distorcidos.

Coletivamente, os indicadores foram definidos de forma a garantir os seguintes requisitos:
» Adequacao a representacdo dos principais aspectos relevantes do desempenho da
CONCESSIONARIA, permitindo uma representagéo global;

«  Auséncia de sobreposicdo em significado ou em obijetivos entre indicadores;

Todos os indicadores dever&o ser publicados no portal da CONCESSIONARIA na internet
e atualizados dentro de 48 (quarenta e oito) horas apés novo calculo.



4.1 FICHAS DE PROCEDIMENTO DE CALCULO DOS INDICADOR ES

INDICADOR DE COBERTURA DO SISTEMA DE ESGOTAMENTO SA NITARIO

Perspectiva: Meta de Cobertura Forma de Medicao: Férmula

Objetivo: Disponibilidade Unidade de Medida: %

Descricdo: Este indicador destina-se a avaliar o nivel de adequacao da interface com o
usuario em termos de acessibilidade do servico, no que respeita a possibilidade de ligacéo
deste as infraestruturas fisicas da CONCESSIONARIA. O servico inclui coleta, transporte e
tratamento de esgotamento sanitario em instala¢des de tratamento.

E definido como a percentagem do numero total de economias localizadas na AREA DA
CONCESSAO para as quais as infraestruturas de coleta, transporte e tratamento de
esgotamento sanitario se encontram disponiveis e operacionais

ECRE 4 ECRSE + ERFE + ERNFE

ICE = FeoTor X100
Onde:

ICE - Indicador de cobertura do sistema de esgotamento sanitério

ECRE - economias cadastradas residenciais ativas de esgoto

ECRSE - economias cadastradas residenciais de esgoto cuja ligacdo de &gua foi suprimida
temporariamente ou definitivamente com ou sem retirada de hidrometro

ERFE - economias residenciais factiveis de esgoto — sdo aquelas situadas em logradouro
provido de rede de coleta e afastamento de esgotos e ndo conectado ao sistema publico. Nao
se aplica a imdveis que necessitam de avaliacdo técnica

ERNFE - economias residenciais ndo factiveis de esgoto — sdo aquelas situadas em
logradouro provido de rede de coleta e afastamento de esgotos e n&do conectado ao sistema
publico, por problemas técnicos (soleira negativa)

EcoTot - economias a serem atendidas pela CONCESSIONARIA na AREA DA
CONCESSAOQ. Para determinar este dado, devem ser adotados os valores publicados pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE. Consideram-se validas estimativas
intermediarias publicadas entre Censos.

EcoTot sera entdo determinado pela divisdo entre a populacdo residente na AREA DA
CONCESSAO e o indice de ocupacdo domiciliar.

A populacéo residente na AREA DE PLANEJAMENTO-5 sera calculada pela multiplicacéo
do valor do ultimo Censo Demogréfico ou Contagem Populacional e taxa de crescimento
anual verificada com base nos dois ultimos dados fornecidos pelo IBGE extraidos de Censo
Demografico ou de Contagem Populacional.

O indice de ocupacéo domiciliar  devera ser o Ultimo dado publicado pelo IBGE, extraido de
Censo Demografico ou Contagem Populacional.

Adicionalmente, a densidade demografica devera ser verificada anualmente através dos
dados oficiais do IBGE.




Cadastro comercial da
CONCESSIONARIA:;

Periodicidade de A Fonte de Coleta de dados do IBGE — Censo
, e nual . gt
Céalculo/Afericéo: Dados: demografico ou contagens
populacionais entre
Censos;
EevAlsao dos Acada5anos  Orgdo Fiscalizador: RIO AGUAS
arametros
ASSUNCAO ’ ,
Entra em Vigor: DOS A;‘fjﬁg;‘;%gf?“’e' CONCESSIONARIA
SERVICOS P '

INDICADOR DE ADESAO AO SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANIT ARIO

Perspectiva:____ Meta de Atendimento  Forma de Medicdo:  Formula

Objetivo: Adeséo Unidade de Medida: %

Descricdo: Este indicador destina-se a avaliar a adesdo dos usuarios ao servigo, para 0s
quais esta disponivel a infraestrutura fisica da CONCESSIONARIA. O servigo inclui coleta,
transporte e tratamento de esgotamento sanitario em instalacdes de tratamento.

E definido como a percentagem do numero total de economias localizadas na AREA DA
CONCESSAO para as quais as infraestruturas de coleta, transporte e tratamento de
esgotamento sanitario se encontram disponiveis e operacionais e tém contrato ativo com a

ECRE y
EcoTot

IAE =

Onde:

IAE - Indicador de adesdo ao sistema de esgotamento sanitario

ECRE - economias cadastradas residenciais ativas de esgoto

EcoTot - economias a serem atendidas pela CONCESSIONARIA na AREA DE
PLANEJAMENTO 5. Para determinar este dado, devem ser adotados os valores publicados
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE. Consideram-se validas estimativas
intermediarias publicadas entre Censos

EcoTot sera entdo determinado pela divisdo entre a populacdo residente na Area de
Planejamento 5 — AP5 e o indice de ocupagdo domiciliar

A populacdo residente na AREA DE PLANEJAMENTO-5 seréa calculada pela multiplicacdo do
valor do ultimo Censo Demografico ou Contagem Populacional e taxa de crescimento anual
verificada com base nos dois Ultimos dados fornecidos pelo IBGE extraidos de Censo
Demografico ou de Contagem populacional.

O indice de ocupacéo domiciliar  devera ser o Ultimo dado publicado pelo IBGE, extraido de
Censo Demografico ou Contagem Populacional.
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INDICADOR DE TRATAMENTO DE ESGOTO COLETADO

Perspectiva: Meta de Tratamento Forma de Medicao: Formula

Objetivo: Tratamento Unidade de Medida: %

Descricdo: Este indicador destina-se a avaliar quanto do esgotamento sanitario coletado é
encaminhado para estacdes de tratamento e tratado.

E definido como o volume de esgoto que é encaminhado para estacbes de tratamento e
volume total de esgoto coletado.

ITE = IH'ETmr;Jn
T VEC

Onde:
ITE — Indicador de tratamento dos esgotos coletados (%)
VET — Volume mensal de esgoto que aflui as Esta¢des de Tratamento, medido ou estimado

nas entradas das Esta¢cfes de Tratamento de Esgotos (ETE)
VEC - Volume mensal de Esgoto Coletado

O Volume de Esgoto Coletado € considerado como sendo 80% do volume de agua
consumido nas economias ligadas aos sistemas de agua e de esgoto.

Volume Consumido de Agua é o volume mensal de agua consumido pelos usuarios
conectados a rede de esgoto, compreendendo o volume micromedido, 0 volume estimado
para as ligac6es com hidrdmetro parado e as ligagdes desprovidas de hidrémetro.

Adicionalmente, devera ser verificado se a quantidade de lodo gerado é consistente com o
volume de afluente medido ou estimado na entrada da estacéo de tratamento.
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INDICADOR DE OBSTRUGAO DE RAMAIS

Perspectiva:

Prestacdo de servigos

Forma de Medicao:

Formula

Objetivo:

Nivel de Servico

Unidade de Medida:

Desobstrucbes/ligacao

Descricdo: As causas da elevacdo do numero de obstrucBes podem ter origem na operacdo
inadequada da rede coletora ou na utilizacdo inadequada das instalacbes sanitarias pelos
usuarios. Entretanto, qualquer que seja a causa das obstrucdes, a responsabilidade pela reducdo
dos indices ser& da CONCESSIONARIA, seja pela melhoria dos servicos de operacdo e
manutencao da rede coletora, ou através de mecanismos de corre¢cdo e campanhas educativas
por ela promovidos de modo a conscientizar os usuarios do correto uso das instalacbes sanitarias
de seus imodveis. Estas obstrucdes tanto podem acontecer em ramais (0 presente indicador), como
em coletores.

Este indicador consiste na relagcéo entre a quantidade de desobstructes de ramais realizadas no
periodo e o numero de iméveis ligados a rede, no primeiro dia do més, multiplicada por 10.000
(dez mil)

DR

IDR = 775,000

Onde:

IDR — Indicador de desobstrucédo de ramais

DR — Desobstrucdes realizadas em ramais de ligacao durante o periodo
L — Numero de ligagbes existentes
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INDICADOR DE OBSTRUCAO DE COLETORES

Perspectiva: Prestacéo de servicos | Forma de Medigé&o: Formula
Objetivo: Nivel de Servigo Unidade de Medida: Desobstrucdes/km de
rede coletora

Descricdo: Idéntico ao anterior

Este indicador consiste na relacdo entre a quantidade de desobstrucdes de redes coletoras
realizadas e a sua extensdo em quilémetros, no primeiro dia do més, multiplicada por 1.000
(mil)

I1DC = g.l‘f.’l Qco
T ERTT

Onde:

IDC — Indicador de desobstrugéo de coletores

DC — Desobstrucoes realizadas em coletores durante o periodo
ER — Extenséo da rede coletora (Km)
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Enquanto existirem iméveis lancando aguas pluviais na rede coletora de esgotos sanitarios,
e enquanto a CONCESSIONARIA néo tiver efetivo poder de controle sobre tais casos, ndo
serdo considerados, para efeito de calculo dos indices IDC e IDR, os casos de obstrucéo e
extravasamento ocorridos durante e apos 6 (seis) horas da ocorréncia de chuvas.

A CONCESSIONARIA devera propor a RIO-AGUAS, para homologag&o, metodologia para o
controle da ocorréncia de chuvas. Esse controle sera informatizado e estara disponivel nas
redes de computadores da CONCESSIONARIA e da RIO-AGUAS.



INDICADOR DE EFICIENCIA NOS PRAZOS DE ATENDIMENTO

Perspectiva: Atendimento Forma de Medicao: Formula

Objetivo: Nivel de Servico Unidade de Medida: | %

Descricdo: Este indicador tem como objetivo medir a eficiéncia da CONCESSIONARIA a
responder a solicitacdes dos usuarios.

Define-se como prazo o periodo de tempo decorrido entre a solicitagdo do servi¢o pelo usuario
e a data de inicio dos trabalhos, conforme apresentado na tabela a seguir.

Tabela 1 — Prazos Maximos para a Execucdo dos Servi  ¢os

Servico Unidade Prazo
Ligacéo de esgoto Dias Uteis 10
Desobstrucao de redes e ramais de esgoto Horas 12
Ocorréncias relativas a repavimentacéo Dias uteis 3
Restabelecimento do fornecimento a pedido Dias uteis 2
Ocorréncias de carater comercial Dias Uteis 2
Substituicdo de hidrémetro a pedido do cliente Dias uteis 2

Notas: Os prazos sao para solicitacdes efetuadas dentro do horéario comercial (22 a 62 feira, das
8:00 as 17:00 h). Fora desse periodo os prazos deverdo ser majorados em 100%.

SRPE
[EPA =

T<R x100

IEPA - Indicador de eficiéncia dos prazos de atendimento
SRPE - Quantidade de servicos realizados no prazo especificado
TSR — Numero total de servigos realizados

Periodicidade de Anual Fonte de Coleta Registros da
Calculo/Afericéo: qle Dados: CONCESSIONARIA
RevAlsao dos A cada 5 anos Orgao ) RIO AGUAS
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INDICADOR DE SATISFACAO DOS USUARIOS NO ATENDIMENTO

Perspectiva: Atendimento Forma de Medicao: Formula

Objetivo: Nivel de Servico Unidade de Medida: | %

Descricdo: Este indicador procura aferir a satisfacdo dos usuarios em vérios atributos do
atendimento.

A obtencdo dos dados para integrar o indice deve ser efetuado por amostragem, em
guantidade suficiente que garanta a representatividade do universo de solicitacdes, sendo que
da pesquisa deverdo constar obrigatoriamente os itens relacionados na tabela a seguir

apresentados.

Tabela 6 - Condi¢6es a serem verificadas na satisfa ¢80 dos usuarios

Item Condicao a ser verificada
Atendimento personalizado Atendimento em tempo inferior a 15 minutos
Atendimento telefénico Atendimento em tempo inferior a 5 minutos
Cortesia no atendimento Com cortesia
Profissionalismo no atendimento Com profissionalismo
Conforto oferecido pelas instalacfes Com conforto

fisicas, mobiliario e equipamentos

O indicador deveré ser calculado como segue:

1sua = 228 « 100
~oTsP >

ISUA — Indicador de satisfacdo dos usuarios com o atendimento
QSPP - Quantidade de servicos pesquisados que atendem aos padrdes de qualidade da

tabela 1
QTSP - Quantidade total de servi¢os pesquisados

Periodicidade de Fonte de Coleta Inquento de Satls_fa(;,ao ao
Calculo/Afericao: Anual de Dados: Cl|en'ge a ser realizado pela
) ) ) RIO-AGUAS
Revlsao dos A cada 5 anos Orgao ) RIO AGUAS
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INDICADOR ADEQUACAO DAS ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO

Perspectiva: Atendimento Forma de Medicéo: Formula

Objetivo: Nivel de Servigo Unidade de Medida: | N/A

Definicdo: A adequacgdo das ESTRUTURAS DE ATENDIMENTO serd medida em 03 (trés)
dimensdes: existéncia de diversos canais de atendimento (Fator 1); adequacdo dos POSTOS
DE ATENDIMENTO (Fator 2) ; e a adequacdo das instalacdes (Fator 3).

JAEA =4xNF1+3xNF2+3xNF3

Onde:

IAEA — Indicador de adequagéo das estruturas de atendimento
NF1 — Nota atribuida ao fator 1

NF2 — Nota atribuida ao fator 2

NF3 — Nota atribuida ao fator 3

Fator 1 - Os canais disponibilizados de atendimento ao publico serdo avaliados pela oferta ou
nao das seguintes possibilidades:

. Atendimento nos POSTOS DE ATENDIMENTO da CONCESSIONARIA - N0 minimo
tera de manter o mesmo numero de postos operados atualmente pela Rio-Aguas

. Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefénicos que o usuério pretenda,
durante 24 horas, todos os dias do ano

. Atendimento via Internet

A CONCESSIONARIA ter4 nota 1 (um) se tiver todos os mecanismos disponiveis, caso
contrario a sua nota sera 0 (zero).

Fator 2 - Adequacado dos POSTOS DE ATENDIMENTO da CONCES$IONARIA
A adequacdo dos POSTOS DE ATNEDIMENO da CONCESSIONARIA sera avaliada pela
oferta ou ndo das seguintes facilidades:

. Distancia inferior a 500 m de pontos de confluéncia dos transportes coletivos

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

. Facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento proprio
. Facilidade de identificacdo

. Conservacéao e limpeza

. Coincidéncia do horério de atendimento com o da rede bancéria local

Este quesito serd avaliado pelo atendimento ou ndo dos itens listados e ter4 os seguintes
valores:

Adequacdao das estruturas de atendimento ao publico Nota




Atendimento de 3 ou menos itens
Atendimento de 4 ou 5 itens
Atendimento dos 6 itens

0,5
1,0

Fator 3 - Este fator procura medir a adequacdo das instalagdes da CONCESSIONARIA ao
usuéario, de forma a propiciar-lhe as melhores condi¢cbes de atendimento e conforto, que leva
em consideracdo 0s seguintes itens:

. Separagéo dos ambientes de espera e atendimento

. Disponibilidade de banheiros

. Disponibilidade de bebedouros de agua

. lluminacao e acustica do local de atendimento

. Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico

. Preparo dos profissionais de atendimento

. Disponibilizacdo de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros

A avaliacdo da adequacdo sera efetuada pelo atendimento ou ndo dos itens acima, conforme

tabela em sequéncia.

Adequacdao das instalacdes e logistica de atendiment 0 ao Nota
publico
Atendimento de 4 ou menos itens 0
Atendimento de 5 ou 6 itens 0,5
Atendimento dos 7 itens 1,0
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Fonte de Coleta
Anual

Levantamento da RIO-

Célculo/Afericao: de Dados: AGUAS
Revlsao dos A cada 5 anos O_rgaq ) RIO AGUAS
Parametros Fiscalizador:

Entra em Vigor:

ASSUNCAO DOS | Area/Responsavel
SERVICOS pelo Indicador:

CONCESSIONARIA




INDICADOR DO SISTEMA DE COMERCIALIZACAO DO SERVICO

Perspectiva: Atendimento Forma de Medicéo: Formula

Objetivo: Nivel de Servigo Unidade de Medida: | N/A

Definigéo : Este indicador é composto por quatro fatores: (1) sistema de controle de contas
com consumo excessivo; (2) nudmero de locais para recebimento de pagamentos; (3)
manutengcdo de um sistema eficaz de comunicagcdo com o usuério; (4) restabelecimento do
servico apds regularizacdo do pagamento em 24h.

ISC5 =25xNF1+25x NF2+25=xNF3+25xNF4

Onde:

ISCS — Indicador de adequacao das estruturas de atendimento
NF1 — Nota atribuida ao fator 1

NF2 — Nota atribuida ao fator 2

NF3 — Nota atribuida ao fator 3

NF4 — Nota atribuida ao fator 4

Fator 1 - O sistema de comercializacdo adotado devera prever mecanismos que garantam que
contas com consumo excessivo, mais de duas vezes em relagdo a média histérica da ligacao,
s6 sejam entregues aos usuarios apos a verificacdo pela CONCESSIONARIA, sem custo para
0 usuario, de eventuais erros de leitura ou estimativa e das instalaces hidraulicas do imovel,
com o objetivo de detectar a existéncia de vazamentos.

A avaliacdo da adocao desta diretriz sera feita através do indicador que relaciona o nimero de
exames realizados com o numero de contas emitidas com valor de consumo superior a 2
(duas) vezes o consumo médio da ligacao.

Onde:
NAR — Numero de andlises realizadas
NCE2 — Numero de contas emitidas com consumo maior que duas vezes a média

Na determinacdo do numero de exames prediais realizados no ano, os exames prediais
oferecidos pela CONCESSIONARIA, mas recusados pelo usuario devem ser considerados
como realizados.

A nota a ser atribuida ao Fator 1 sera:

Faixa de valor de F1 Nota F1
Menor que 90% 0
Entre 90% e 98% 0,5

Maior que 98% 1




Fator 2 - A CONCESSIONARIA devera contar com um namero 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.

Este Fator sera calculado de acordo com a seguinte formula:

NPC
F2 = T x 1000

Onde:
NPC - Numero de pontos credenciados para recebimento
L - Numero total de ligacGes de agua

A nota a ser atribuida ao Fator 1 sera:

Faixa de valor do F2 F3
Menor que 0,5 0,0
Entre 0,5e 0,7 0,5
Maior que 0,7 1,0

Fator 3 - Para as contas em débito, a CONCESSIONARIA devera encaminhar aviso, por
escrito, comunicando os usuarios, da existéncia do débito, com definicdo de data-limite para
regularizacdo da situacao, com 30 (trinta) dias de antecedéncia antes da efetivacao do corte.

Onde:
NCC - Namero de comunicagdes de corte emitidas pela concessionaria
NCSC - Numero de contas sujeitas a corte de fornecimento

A nota a ser atribuida ao Fator 3 sera:

Faixa de valor de F3 Nota F3
Menor que 90% 0
Entre 90% e 98% 0,5
Maior que 98% 1

Fator 4 - Prefgrencialmente, a CONCESSIONARIA faréa o restabelecimento do fornecimento de
agua ao USUARIO em até 24 horas da comunicac¢do do pagamento de seus débitos.

NRR24
4 =

NRR = 100

Onde:




NRR24 — Numero de restabelecimentos do fornecimento realizados em até 24 horas

NRR — Numero total de restabelecimentos

A nota a ser atribuida ao Fator 4 sera:

Faixa de valor de F4 Nota F4
Menor que 80% 0
Entre 80% e 95% 0,5
Maior que 95% 1
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INDICADOR DE SATURACAO DO TRATAMENTO DE ESGOTO

Perspectiva: Prestacéo de servicos | Forma de Medigé&o: Formula

Objetivo: Nivel de Servico Unidade de Medida: | Anos

Descricdo: Este indicador tem por objetivo detectar a saturacdo de estacdes de tratamento e
prever novos investimentos, caso se revele necessario.

E calculado para cada Estac&o de Tratamento de Esgoto e é definido como o nimero de anos
em que a Estacdo ficara saturada.

(€T
VMD; x (L + OV

ISTE, =N =

Onde:

ISTE; — Indicador de Saturacdo do Tratamento de Esgoto, medido no nimero de anos em que
a Estacdo de Tratamento i ficara saturada

CT - Capacidade de tratamento da Estacdo de Tratamento i, em m®/s

VMD; — Média mensal da vazdo média diaria afluente a ETE i dos ultimos 90 dias do ultimo
trimestre do ano.

t — Taxa de crescimento populacional anual verificada com base nos dois ultimos dados
fornecidos pelo IBGEextraidos de Censo Demografico ou de Contagem Populacional.

CONCESSIONARIA, dados

Periodicidade de Anual Fonte de Coleta do IBGE — Censo
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5 SISTEMA DE SANCOES

5.1 METAS DE ATENDIMENTO E TRATAMENTO

O ritmo de investimentos da CONCESSIONARIA em infraestrutura para a prestacdo do
SERVICO DE ESGOTAMENTO SANITARIO pode ser aferido através do produto do
indicador de atendimento (IA) pelo indicador de tratamento (IT), obtendo desta forma, o
volume de esgoto tratado em relacdo ao volume total de esgoto produzido na AREA DA
CONCESSAO.

A CONCESSIONARIA ficara sujeita a penalidades caso o produto destes dois indicadores
seja inferior ao produto da Meta de Atendimento (MA) e Meta de Tratamento (MT) para o
mesmo periodo. A penalidade refletir-se-a em multas a serem aplicadas consoante a
gravidade do descumprimento.

Na tabela seguinte, consta a definicdo da das multas em fung&o da gravidade.

5.1 — Multas em funcdo da gravidade do ndo cumprime  nto de metas
Gravidade do ndo cumprimento

Leve Grave Muito Grave Gravissima
1A xIT 90%-100% 80%-90% 70%-80% <70%
MA«MT

Multa (aplicada a receita 506 10% 15% Até 50%
bruta)

As multas incidirdo sobre a receita liquida relativa ao periodo em que for apurada a infragédo.

Na hipotese da CONCESSIONARIA ndo cumprir as metas por duas vezes consecutivas
poderd a RIO AGUAS, a seu critério, aplicar a penalidade imediatamente mais gravosa ou o
dobro da penalidade nos termos descritos na tabela anterior

5.2 NIVEIS DE SERVICO

Se o resultado apurado em um determinado periodo para os indicadores estiver aqguém dos
niveis de servico definidos neste anexo, a CONCESSIONARIA estara sujeita a aplicagdo de
penalidades na forma de multa pecuniaria, calculada sobre a Rceita liquida do mesmo
periodo. A multa a ser aplicada dependera da gravidade do descumprimento do nivel de
servico em causa.

5.2 — Multas em fungéo da gravidade do ndo cumprime  nto de niveis de servigo
Multa por ndo cumprimento
Leve Grave Muito Grave Gravissimo
Niveis de Servigo — Operacional
Limitacdo de Obstrucbes 0,50% 1,0% 2% 4%
Niveis de Servico — Comercial
Eficiéncia nos prazos de atendimento 0,50% 1,0% 2% 4%



Satisfagdo do Usuario 0,50% 1,0% 2% 4%
Adequacéo das Estruturas de

Atendimento 0,50% 1,0% 2% 4%
Adequacéo dos Sistemas de
Comercializacéo 0,50% 1,0% 2% 4%

As multas serdo cumulativas, porém:

Se todos o0s niveis de servico tiverem descumprimento leve ou inferior, a multa ndo devera
ultrapassar 1,5%.

Se todos o0s niveis de servico tiverem descumprimento grave ou inferior, a multa ndo devera
ultrapassar 3%.

Se todos os niveis de servigo tiverem descumprimento muito grave ou inferior, a multa ndo
devera ultrapassar 6%.

Se todos os niveis de servigo tiverem descumprimento gravissimo ou inferior, a multa néo
devera ultrapassar 12%.

Na hipétese da CONCESSIONARIA n&o cumprir um mesmo nivel de servigo por duas vezes
ou mais, consecutivamente, poderda a RIO AGUAS, a seu critério, aplicar a penalidade
imediatamente mais gravosa ou o dobro da penalidade nos termos descritos na tabela
anterior.



