ANEXO lli

Metas e Indicadores de Desempenho
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1. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

O sistema de mensuracdo de desempenho tem como objetivos:

e Garantir a disponibilidade da infraestrutura projetada seguindo os
padrdes de qualidade de construcdo e manutencdo exigidos pelo
ANEXO - CADERNO DE ENCARGOS;

e Garantir operacdo de alta qualidade em conformidade com
normas vigentes e padroes de certificacoes exigidos pelo Poder
Concedente de forma que sejam garantidos os interesses sociais;

e Garantir a sustentabilidade da operacdo e da parceria € o
fornecimento de relatdérios peridédicos gerenciais e de indicadores

conforme exigéncia do Poder Concedente.

Para tanto, € realizada a mensuracdo dos indicadores previstos
neste Anexo para as etapas de construcdo e operacdo do sistema de

esgotamento sanitdrio do estado do Espirito Santo.

2. iINDICE DE DESEMPENHO

O indice de Desempenho (ID) é obtido através da mensuracdo do
desempenho de obras, realizada através do indice de Desempenho de
Construcdo (IDC), e a mensuracdo do desempenho gerencial,
operacional da CONCESSIONARIA, redlizada através do indice de
Desempenho de Operacdo (IDO). Estes indices sdo representados por
um numero (nota), quantificado de acordo com as avaliagoes
determinadas nesse documento, referentes aos principais topicos da

construcdo e operacdo dos Sistemas de Saneamento. A nota atribuida



aos Indices de Desempenho impacta a remuneracdo da
CONCESSIONARIA, conforme previsto na Clausula 11 do Contrato.

Se o resultado apurado em um determinado periodo para os
indicadores estiver aquém dos niveis de servico definidos neste anexo, a
CONCESSIONARIA estard sujeita a aplicacdo de penalidades na forma

de desconto na remuneracdo.

O Indice de Desempenho, portanto, é formado a partir de indices
gque mensuram 0s principais topicos da construcdo - inclusive
crescimento vegetativo - e operacdo - inclusive manutencoes - dos
sistemas de esgotamento sanitdrio do Espirito Santo, agrupados em
Desempenho de Construcdo e Desempenho de Operacdo, e que
incidem respectivamente nas parcelas fixada e varidvel da remuneracdo,

conforme figura a seguir.

IDC

— Indice de Parcela Fixa |
Desempenho de ‘

v

Construcgao

Sistema de
mensuracao de

desempenho _ |

IDO

- Indice de Parcela Variavel |
Desempenho de

v

Operacao

A seguir detalhamos os pesos incidentes sobre os componentes do Indice

de Desempenho de Construcdo:



IDC

Indice de
Desempenho de
Construcgao

IDI

Indicadores de
Disponibilidade de
Infraestrutura

1QI
Indicadores de

Qualidade de
Infraestrutura

Peso = 60%

Peso = 40%

1. indice de Disponibilidade de Infraestrutura (IDI) — Avalia

o grau de disponibilidade da

infraestrutura  do servico de

esgotamento sanitdrio, de acordo com o cronograma de

implantacdo dos sistemas de saneamento;

2. indice de Qualidade de Infraestrutura (IQl) — Avalia a
qualidade das obras de responsabilidade da CONCESSIONARIA,

referente ao periodo de concessdo;

A seguir deftalhamos os pesos incidentes sobre o indice de

Desempenho de Operagdo:

IEO

| Indicadores de
Eficiéncia

IDO
indice de

Operacao

Desempenho de

Operacional

1Q0

| Indicadores de
Qualidade de
Operacional

Peso = 60%

Peso = 40%



3. indice de Eficiencia Operacional (IEOQ) — Avalia os
aspectos de disponibilidade e eficiéncia do sistema de

saneamento durante a operacdo;

4, indice de Qualidade Operacional (IQO) - Avalia a
qualidade operacional do servico prestado pela CONCESSIONARIA,

durante o periodo de operacdo;

2.1. PROCEDIMENTO DE AVALIAGAO

O processo de avaliagcdo abrange a medicdo, acompanhamento
e afericdo dos indicadores e dele participam 3 enfidades: a
CONCESSIONARIA, a CESAN e o VERIFICADOR INDEPENDENTE. Sendo
assim, a distribuicdo de tarefas para cada um dos participantes deste

processo se dd da seguinte maneira:

. CONCESSIONARIA: E responsdvel por realizar as medicdes
dos indicadores, elaborar os RELATORIOS DE INDICADORES e fornecer as
informacdes necessarias a CESAN e ao VERIFICADOR INDEPENDENTE.

. CESAN: E responsdvel pelo acompanhamento do
desempenho — em campo, se necessdrio - da CONCESSIONARIA através
do Centro de Controle de Operacdes (CCO) e do Centro de Confrole de
Servico de Esgoto (CCSE), para o qual a CONCESSIONARIA deverd enviar
as informacodes requeridas, além de ser responsdavel pela remuneracdo
da CONCESSIONARIA com base nas informacdes auditadas.



o VERIFICADOR INDEPENDENTE: E responsdvel pela verificacdo
do RELATORIO DE INDICADORES e pelas averiguacdes em campo

necessarias para afericdo dos resultados medidos.

Para a mensuracdo do desempenho inicialmente serdo apuradas
as notas de cada indicador, essas notas variom de 0 (zero) a 4 (quatro), e
sdo referentes ao percentual de desvio observado em relacdo ao valor
de referéncia atribuido, sendo que 0 (zero) representa um desvio
gravissimo e 4 (quatro) o atendimento total ao valor de referéncia obtido
pela CONCESSIONARIA para aquele indicador.

As notas de 0 (zero)a 4 (quatro) serdo definidas de acordo com o
desvio aos valores de referéncia de cada um dos indicadores. Os valores
de desvio que serdo permitidos sdo separados em dois grupos.
Indicadores Acumulados e Indicadores pontuais. Os indicadores
acumulados sdo aqueles cujos valores de referéncia refletem uma meta
acumulada e os indicadores pontuais refletem o valor da medicdo
somente no trimestre de medicdo e ndo ao valor acumulado das
medicoes dos trimestres anteriores. Um exemplo de indicador pontual € o

IEO4 — Obstrucdo de ramais.

A tabela abaixo apresenta quais indicadores sdo classificados

como acumulados e quais sdo classificados como pontuais.

Indicadores que compde o indice de Desempenho de Construcdo (IDC):



Indicadores de Disponibilidade de Infraestrutura (IDI) Acumulado Pontual

IDI1 NUmero de Ligacdes Disponibilizadas X
IDI2 Fator de seguranca em Tratamento X
ncicador: do Qualdads de mhomsiove Q) ||
(1] indice de Frequéncia de Acidentes X
IQl2 Reclamacdes de clientes e érgdos publicos X

referente & obra em geral

QI3 Reclamacdes de clientes e érgdos publicos X
referente ao pavimento

IQl4 Regularidade Ambiental dos Sistemas de X

Tratamento fase obra

Indicadores que compde o indice de Desempenho de Operacdo (IDO):

Indicadores de Eficiéncia Operacional (IEO) Acumulado

IEO1 Remocdo de Carga Orgdnica X

IEO2 Disponibilidade das EEEs X
IEO3 Extravasamentos de esgotos sanitdrios X
IEO4 Obstrucdo de ramais X
IEO5 Controle de Ocorréncia de Odores X

IEO6 indice de ligacdes conectadas X

1IQO01 Tempo médio de atendimento a solicitacdes X

na rede de esgoto

1Q02 Satisfacdo Geral na prestacdo de servicos de X
esgotamento

IQ03 Satisfacdo por Ordem de Servico X

IQ04 Regularidade Ambiental dos Sistemas de X

Tratamento fase operacdo

A tabela abaixo apresenta as notas de 0 a 4 de acordo com o

intervalo de desvio, para o caso de indicadores acumulados.



Tabela de Notas para Indicadores acumulados

Conceito Intervalo % de desvio Nota
Atendido indice < 2% 4 (Quatro)
Desvio Leve 2% < indice < 5% 3 (Trés)
Desvio Relevante 5% < indice < 10% 2 (Dois)
Desvio Grave 10% < indice < 15% 1 (Um)
Desvio Muito Grave indice > 15% 0 (Zero)

A tabela abaixo apresenta as notas de O a 4 de acordo com o

intervalo de desvio, para o caso de indicadores pontuais.

Tabela de Notas para Indicadores pontuais

Conceito Intervalo % de desvio Nota
Atendido indice < 4% 4 (Quatro)
Desvio Leve 4% < indice < 10% 3 (Trés)
Desvio Relevante 10% < indice < 20% 2 (Dois)
Desvio Grave 20% < indice < 30% 1 (Um)
Desvio Muito Grave indice > 30% 0 (Zero)

Os valores de desvio se referem ao desvio percentual do valor de
referéncia para um deferminado periodo de medicdo. Esses valores de
referéncia estdo relacionados as metas estratégicas referentes a
prestacdo dos servicos de esgotamento sanitdrio e foram definidos tendo
em conta a sua exequibilidade nos prazos previstos face & tecnologia
disponivel, aos modelos de gestdo e de financiamento. No entanto, eles
devem também induzir os investimentos necessdrios para se atingir niveis
de atendimento com a qualidade exigida e para que se cumpram as
obrigacdes decorrentes da legislacdo, das boas prdticas ambientais e do
objetivo da concessdo. De acordo com a necessidade do indicador os
valores de referéncia poderdo ser definidos com um mesmo valor para

todo o periodo de concessdo ou com valores diferenciados para



determinados periodos. Tais valores serdo descritos ao longo do texto,

quando o respectivo indicador for abordado.

Apos a afericdo das notas de cada grupo elas serdo ponderadas
através do somatdrio das notas dos indicadores do grupo versus seu
respectivo peso. Posteriormente, essas notas deverdo ser normalizadas,
isso serd feito pela divisdo da ponderacdo obtida anteriormente pelo
somatdrio das notas disponiveis versus seu respectivo peso. Por fim, sdo

definidos os indices de Desempenho de acordo com a seguinte férmula:

0,6 <IDC <]
0<IDO <1

A formula de cdilculo dos indices de desempenho (IDC e IDO)
levam em consideracdo os indicadores que compdem os indices bem
como seus respectivos pesos, e pode ser ilustrada através da seguinte

formula:

n
IDC = 0,6 + (Z Indicador de Construgdo; * Peso;)/10

=1

n
IDO = (Z Indicador de Operacao; * Peso;) /4

=1

Sendo, IDC o indice de Desempenho de Construcdo, e IDO o

indice de Desempenho de Operacdo.

O cdlculo do indice de Desempenho deverd constar do
RELATORIO DE INDICADORES, que serd entregue pela CONCESSIONARIA.

Esse relatdrio deve conter: (a) informacdes completas sobre o cdlculo do
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ID, conforme o detalhamento confido nesse Anexo; e, (b) histérico
detalhado de cada indicador e o detalhamento de todas as medicdes

realizadas no periodo.

O formato e padrédo de apresentacdo do RELATORIO DE
INDICADORES deverdo ser apresentados a Cesan para aprovacdo
anterior ao inicio da operacdo do servico de esgotamento sanitdrio. A
forma de apresentacdo do RELATORIO DE INDICADORES poderd ser
modificada ao longo da CONCESSAO por solicitacdo da Cesan com o

objetivo de tornar a apuracdo dos resultados mais clara e precisa.

O RELATORIO DE INDICADORES e tfodas as informacdes nele
contfidas passardo, obrigatoriamente, por um processo de verificacdo
realizado por empresa especializada (VERIFICADOR INDEPENDENTE)

contfratada conforme cldusula 25 do Contrato.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd ser uma empresa
especializada, responsdvel por avaliar o atendimento dos indicadores de
desempenho. Trata-se de uma empresa ndo vinculada & Concessiondria
confratada para analisar o desempenho da Concessiondria. Ele deverd
realizar a verificacdo do processo e acuidade do levantamento dos
dados necessdrios a afericdo permanente dos servicos e obras
programados para atendimento ao Quadro de Indicadores de
Desempenho, utilizando-se das informacdes a serem fornecidas pela
CONCESSIONARIA

Apds o processo de verificacdo, a nota final do indice de

Desempenho serd utilizada pela CESAN para realizar o pagamento da

11



REMUNERACAO devida & CONCESSIONARIA, conforme descrito na

cldusula 11 do Contrato.

2.2. PERIODOS DE MEDIGCOES E PRAZOS

A CONCESSIONARIA deve elaborar, trimestralmente, o RELATORIO
DE INDICADORES, que serd analisado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e
pelo PODER CONCEDENTE. O relatério deve conter, além das
atualizagoes periddicas previstas para cada indicador de desempenho,
o histérico dos indicadores, assim como a lista detalhada de indicadores
e respectivas medicoes realizadas durante o periodo. O impacto da nota
final do Indice de Desempenho na remuneracdo mensal da
CONCESSIONARIA é explicitado no capitulo 7 deste documento e
detalhado através do mecanismo de pagamento da CONCESSIONARIA,

descrito na cldusula 11 do Conftrato.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE \verificard a acuidade do
RELATORIO DE INDICADORES por meio da andlise da documentacdo
elaborada e apresentada pela CONCESSIONARIA e de visitas

espordadicas para verificacdo de indicadores, quando necessario.

A CESAN fard o pagamento mensal da REMUNERACAO devida &
CONCESSIONARIA com a utilizacdo do indice de Desempenho atestado
pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, na forma na cldusula 11 do Contrato.

Estdo previstas no contrato, cldusula 24, revisdes dos indicadores e
respectivos pesos, sendo que a primeira ocorrerd apos 2 (dois) anos do
inicio da concessdo, visando o melhor atendimento dos objetivos do

Sistema de Mensuracdo de Desempenho.
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3. DESEMPENHO DE CONSTRUGCAO

O IDC (indice de desempenho da construcdo) € composto pelos
indicadores de Disponibilidade de Infraestrutura e de Qualidade de

Obra, com os seguintes pesos indicados na figura abaixo:

IDI
__| Indicadores de — 0
B Disponibilidade de Peso = 60%
IDC I Infraestrutura
Indice de
Desempenho de e ——
Construcao 1QI
| Indicadores de - 0
Qualidade de Peso = 40%
infraestrutura

3.1. iNDICE DE DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA

O Indice de Disponibilidade de Infraestrutura (IDI) foi elaborado
para retratar a disponibilidade da infraestrutura durante o periodo de
obras para o adequado atendimento dos usudrios, acompanhando o
cronograma de implantacdo do sistema de saneamento, seguindo
critérios estabelecidos no ANEXO — CADERNO DE ENCARGOS.

A avaliacdo da disponibilidade é feita através dos indicadores de
NUmero de Ligacdes Disponibilizadas e de Fator de seguranca em
tratamento. A forma detalhada do cdlculo desses indicadores serd

descrita no capitulo 5 - Procedimento de Cdlculo.
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A distribuicdo do peso de cada um dos indicadores que compoe o

indice de disponibilidade de infraestrutura estd descrita na figura abaixo:

Indicadores de IDI1 - Numero de ligagdes disponibilizadas —— Peso= 50%
Disponibilidade
de Infraestrutura
(IDI) IDI2 - Fator de seguranca em Tratamento —— Peso=50%

3.1.1. NUmero de ligagoes disponibilizadas (IDI1)

O nUmero de ligacodes disponibilizadas estabelece a quantidade
minima de ligagcdes disponiveis de esgoto a serem implantadas pela
CONCESSIONARIA, como proporcdo do nUmero de ligacdes disponiveis

de dgua mensuradas pelo sistema comercial da Cesan.

As ligacdes disponibilizadas deverdo ter capacidade de
elevatérias e fratamento/ disposicdo adequadas para o valor de
referéncia definido, de modo a disponibilizar a infraestrutura necessdria

para os servicos de esgotamento sanitdrio aos usudrios.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
de acordo com a quantidade de ligacdes de esgoto acumulada ao final
de cada trimestre do ano em relacdo G quantidade de ligagcdes de
dgua ativas registradas no sistema comercial da CESAN no mesmo

momento, conforme a tabela a seguirr.

14



Valores de referéncia “NUmero de ligagoes de esgoto disponibilizadas”

(% com relagdo ao niUmero de ligagées de dgua ativas; pontual final
Ano / Trimestre do trimestre)
T1 T2 13 T4
Ano 1 - - - 60%
Ano 2 62% 63% 64% 65%
Ano 3 66% 67% 68% 70%
Ano4 71% 72% 74% 75%
Ano 5 76% 78% 79% 80%
Ano 6 81% 82% 83% 84%
Ano 7 85% 86% 87% 88%
Ano 8 89% 90% 90% 91%
Ano 9 92% 93% 94% 95%
Anol10 até ano 30 95% 95% 95% 95%

Vale ressaltar que apesar de o valor de ligacodes disponibilizadas ser
medido frimestralmente, ele serd utilizado para efeitos de desconto de
remuneracdo da Concessiondria apenas a partir do terceiro trimestre

contado da data de eficdcia do Contrato de Concessdo.

3.1.2. Fator de segurangca em Tratamento (1DI12)

O fator de seguranca em tratamento/disposicGo estima a
seguranca da capacidade de tratamento nominal do sistema frente &
demanda, sinalizando quando ele tem que expandir a capacidade para

evitar riscos sociais, ambientais e de saude publica.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
em funcdo da capacidade mensal nominal de projeto efefivamente
instalada sobre a vazdo mensal média registrada no trimestre da estacdo
que possuir a menor relacdo entre tratamento registrado e capacidade
instalada. Deve ser aferido por estacdo, sendo os valores registrados

individualmente em cada uma das estacdes de tratamento por sua

15



capacidade mensal nominal de projeto efetivamente instalada. Todas as
estacoes serdo aferidas desde o primeiro frimestre, exceto Valparaiso e
Jaracaipe que terdo um tempo limite de dois anos para se adequar Ao

valor de referéncia, contados a partir do inicio da concessdo.

Valores de referéncia para “Fator de seguranca em
fratamento”

21,10

3.2. iNDICE DE QUALIDADE DE INFRAESTRUTURA (IQl)

O indice de Qualidade de Infraestrutura (IQl) foi elaborado para
refratar a qualidade operacional do servico prestado pela
CONCESSIONARIA, referente ao periodo de obras. A avaliacdo da
qualidade é feita através de 4 indicadores: indice de Frequéncia de
Acidentes, Reclamacdes de clientes e érgdos publicos referente a obra
em geral, Reclamacdes de clientes e 6rgdos publicos referente ao
pavimento e Regularidade Ambiental do Sistemas de Tratamento fase

obra.

A distribuicdo do peso de cada um dos indicadores que compoe O

indice de qualidade de obra estd descrita na figura abaixo:

41QI1 - indice de Frequéncia de Acidentes — Peso= 10%
Indicadores de ||J1QI2 - Reclamacées de clientes e 6rgaos publicos referente a | | Peso = 30%
Qualidade de ||lobraem geral
Infraestrutura JIQI3 - Reclamagdes de clientes e 6rgios publicos referente Peso = 50%
(IQD o pavimento - 0
1QI4 - Regularidade Ambiental dos Sistemas de Tratamento | | — 100
ase obra Peso = 10%

A forma detalhada do cdlculo desses indicadores serd descrita no

capitulo 5 - Procedimento de Cdlculo.
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3.2.1. indice de Frequéncia de Acidentes (1Ql1)

O Indice de Frequéncia de Acidentes reflete a quantidade de
ocorréncia de acidentes no frabalho, com lesdo @ fisicq,
independentemente de afastamento do trabalho, abrangendo toda a
forca de trabalho (préprios e terceiros) da CONCESSIONARIA dividido
pela quantidade de horas que efefivamente foram tfrabalhadas durante

a implantacdo das obras.

E necessdrio que a CONCESSIONARIA cumpra todas as hormas de
seguranca bem como faca uso dos equipamentos adequados a fim de
evitar que acidentes de trabalho acontecam com seus funciondrios. No
entantfo, quando ocorram deverdo ser devidamente comunicados

através do CAT — Comunicado de Acidente de Trabalho.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
de acordo com o percentual de funciondrios acidentados afastados no

frimestre.

Valores de referéncia para “indice de Frequéncia de Acidentes”
(Acidente por milhdo de hora)

<10 acidentes por milhdo de hora

3.2.2. Reclamagoes de clientes e dérgdos puUblicos referente a

obra em geral (1QI3)

As reclamacoes fornecem informacoes, geralmente fidedignas,
das percepcdes de clientes que ndo foram bem sucedidos com o0s
servicos que receberam, ou dos oérgdos publicos indicando o

descumprimento de alguma norma ou requisito.
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O indicador de reclamacdes de clientes e orgdos publicos
referente a obra em geral, mensura o nuUmero de reclamacdes feitas por
estes entes referentes as questdes de obra, tais como problemas de
tradfego, ruido de obra, entre outros, exceto reclamacdes relacionadas G

pavimentacdo.

O valor da andlise das reclamacoes estd na identificacdo de
problemas recorrentes e/ou problemas que potencialmente possam ter
consequéncias graves para a CONCESSIONARIA permitindo, assim,

adotar as medidas corretivas necessdrias.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos

de acordo com a quantidade de reclamacdes realizadas no tfrimestre.

Valores de referéncia para “Reclamacgoes de clientes e érgdos
publicos referente a obra em geral”
(ud / trimestre)

< 24,5 reclamacodes por km construidos no trimestre

3.2.3. Reclamagoes de clientes e orgdos publicos referente ao

pavimento (1Ql4)

As reclamacodes fornecem informacdes, geralmente fidedignas,
das percepcdes de clientes que ndo foram bem sucedidos com 0s
servicos que receberam, ou dos oOrgdos publicos indicando o

descumprimento de alguma norma ou requisito.

O indicador de reclamacdes de clientes e o6rgdos publicos
referente ao pavimento mensura o nUmero de reclamacoes feitas

referentes as questdes de pavimentacdo, tais como recomposicdo do
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asfalto, qualidade da pavimentacdo, buraco na pavimentacdo , entre

outros.

O valor da andlise das reclamacdes estd na identificacdo de
problemas recorrentes e/ou problemas que potencialmente possam fer
consequéncias graves para a CONCESSIONARIA permitindo, assim,

adotar as medidas corretivas necessdrias.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos

de acordo com a quantidade de reclamacdes realizadas no tfrimestre.

Valores de referéncia para “Reclamacgdes de clientes e érgdos
referente ao pavimento” (ud / trimestre)

<9 reclamacgdes por km construido no trimestre

3.2.4. Regularidade Ambiental de Sistemas de Tratamento fase
obra(lQl5)

Além de a CONCESSIONARIA ter de encaminhar o esgotamento
sanitdrio para os sistemas de tratamento, de acordo com o estipulado na
meta de tratamento, deve-se garantir que o tratamento e disposicdo
desse afluente sejam devidamente monitorados e que cumprem toda a
legislacdo ambiental. A regularidade ambiental visa mensurar o
percentual de licencas ambientais de obra (Licenca Prévia, Licenca de
Instalacdo, Licenca Simplificada e Licenca de Regularizacdo Ambiental)

vigentes que atendem as condicionantes ambientais dentro do prazo.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos

de acordo com o percentual de licencas de obra (LP, LI, LS e LAR)
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vigentes com o atendimento das condicionantes ambientais em dia

naquele frimestre.

Valores de referéncia para “Regularidade Ambiental de
Sistema de Tratamento fase obra”
(% das licengas; pontual final do trimestre)

100 % das licencas com condicionantes em dia

No Anexo Il do confrato - Diretrizes Ambientais identifica-se a
legislacdo aplicavel a data da publicacdo do EDITAL tanto em termos de
licenciamento ambiental quanto em termos de outorga. Ndo se eximindo
a CONCESSIONARIA do cumprimento de nova legislacdo que venha a

ser decretada ao longo do periodo da concessdo.

4. DESEMPENHO DE OPERAGAO

O indice de desempenho da operacdo (IDO) é composto pelos
indicadores de Eficiéncia Operacional e de Qualidade Operacional,

cada qual com os seguintes pesos indicados na figura abaixo:

1IEO
__| Indicadores de Peso = 60%
— | Eficiéncia
IDO Operacional
Indice de
Desempenho de L
Operacao 1Q0
| Indicadoresde — 0
Qualidade Peso = 40%
Operacional

4.1. INDICE DE EFICIENCIA OPERACIONAL
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O Indice de Eficiéncia Operacional (IEQ) foi elaborado com o
objetivo de avaliar os aspectos de disponibilidade e eficiéncia durante o

periodo de operacdo do sistema de saneamento.

A avaliacdo da eficiéncia operacional serd feita através de 6
indicadores: Remocdo de Carga Orgdnica, Disponibilidade das EEEs,
Extravasamento de Esgoto Sanitdrios, Obstrucdo de Ramais, Confrole de
Ocorréncia de Odores e indice de Ligacdes Conectadas. A distribuicdo
dos pesos de cada um dos componentes do indice de Eficiéncia

Operacional estd apresentada na figura abaixo:

—IIEOl - Remogdo de Carga Organica I Peso = 25%

—IEO2 - Disponibilidade das EEEs | Peso=10%

Indlc.a(.iAore.s de —I IEO3 - Extravasamentos de esgotos sanitarios I Peso =10%
Eficiéncia | |

Ope(ri%(g;)nal —IIEO4 - Obstrucdo de ramais I Peso =10%

—IIEOS - Controle de Ocorréncia de Odores I Peso=5%

—IIEO6 - Indice de ligagées conectadas I Peso =40%

A forma detalhada do cdlculo desses indicadores serd descrita no

capitulo 5 - Procedimento de Cdlculo.

4.1.1. Remogado de Carga Organica (IEO1)

Além de a CONCESSIONARIA ter de encaminhar o esgotamento
sanitdrio para as estacdes de fratamento, deve-se garantir que o
tratamento desse afluente estd sendo devidamente monitorado e que

cumpre toda a legislacdo ambiental.
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O indicador de remocdo de carga orgdnica visa mensurar a

eficiéncia de remocdo das cargas do esgoto apods o seu fratamento.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
de acordo com o percentual de carga orgdnica que € removida
conforme cada periodo. As medicdes deverdo ocorrer mensalmente e o
resultado final do frimestre serd obtido através da média das medicoes

nesse periodo.

Para o primeiro periodo, serd considerada apenas a remog¢do de
DBO e nos periodos subsequentes, serd acrescentada a andlise a
concenfracdo de fésforo (P). Os valores de referéncia para este
indicador serdo estabelecidos de acordo com o percentual de remocdo
de DBO e de concentracdo de fosforo (P) no trimestre. Para cada ano
valerd, para efeitos de afericdo de desempenho, a menor nota obtida
enfre a média ponderada da a remocdo de DBO e a média ponderada

da concentracdo de fésforo.

Os valores de referéncia para todos os casos sdo descritos abaixo:

Periodo Tipo de carga Valores de referéncia
Ano 1-ano 10 Eficiéncia de remocdo de DBO 285%
Eficiéncia de remocdo de DBO 290 %
Ano 11 -ano 30
Concentfragdo P <1 (mg/l)

Vale ressaltar que o enquadramento nos valores de referéncia ndo
isenta a CONCESSIONARIA de cumprir também com os demais padrdes
ambientais aplicaveis ao projeto, arcando com as penalidades cabiveis

em caso de descumprimento dos mesmos. Tampouco isenta a
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CONCESSIONARIA de cumprir com os requerimentos presentes no

Caderno de Encargos.

No caso de novas tecnologias de tratamento serem desenvolvidas
e utilizadas pela CONCESSIONARIA ao longo do periodo da concessdo,
elas também deverdo atender as exigéncias ambientais em seu grau
mais exigente como forma de indicador de desempenho de *Remog¢do

de Carga Orgénica”.

4.1.2. Disponibilidade das EEEs (IEO2)

Este indicador visa mensurar a disponibilidade dos sistemas das
Estacdes Elevatdrias de Esgoto (EEEs) de acordo com o total de horas em
que o sistema estd disponivel. Para uma boa operacdo do servico de
esgofamento € essencial que as EEEs estejam disponiveis por uma

quantidade elevada de horas.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
de acordo com o percentual de horas em que as EEEs ficam disponiveis
no trimestre. Esses valores deverdo desconsiderar casos devidamente
justificados, tais como: manutencdes preventivas, roubos/ vandalismo
(por até 24h, somente se registrado em Boletim de Ocorréncia) e falta de

energia programada.

Valores de referéncia para “Disponibilidade das EEEs” (% de
horas totais / trimestre)

100 % das horas totais do trimestre

4.1.3. Extravasamentos de esgotos sanitarios (IEO3)
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As causas das obstrucdes podem ter origem na operacdo
inadequada da rede coletora, ou na utilizacdo inadequada das
instalacdes sanitdrias pelos usudrios. Entretanto, qualquer que seja a
causa das obstrucoes, a responsabilidade pela reducdo dos indices serd
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

os usudrios do correto uso das instalacoes sanitdrias de seus imoveis.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
de acordo com a ocorréncia de exfravasamento observados, i.e., fluxo
indevido de esgotos ocorrido nas vias publicas, nos domicilios ou nas
galerias de daguas pluviais, como resultado do rompimento ou da

obstrucdo de redes coletoras, interceptores ou emissdrios de esgotos.

Valor de referéncia para “Extravasamentos de esgotos sanitdrios”
(ocorréncias/km rede/ trimestre)

Ano1l-ano 3 < 1,2 extravasamentos/ km
Ano 4-ano 7 < 1,0 extravasamentos/ km
Ano 8 - ano 30 <0,7 extravasamentos/ km

4.1.4. Obstrucao de ramais (IEO4)

As causas das obstrucdes podem ter origem na operacdo
inadequada da rede coletora, ou na utilizacdo inadequada das
instalacdes sanitdrias pelos usudrios. Entretanto, qualquer que seja a
causa das obstrucoes, a responsabilidade pela reducdo dos indices serd
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 usudrios do correto uso das instalacoes sanitdrias de seus imoveis.

24



O indicador de obstrucdo visa contfrolar o nUmero mdximo de

obstrucoes que acontecem nos ramais do sistema.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
em funcdo da quantidade de desobstrucoes de ramais e coletores

realizadas no frimestre.

Valores de referéncia para “Obstrucao de ramais”
(% das ligacoes / trimestre)
Ano 1 -ano 3 < 2.4% ligacdes
Ano 4-ano 7 <1.,8% ligacoes
Ano 8 - ano 30 <1,2% ligagoes

4.1.5. Controle de Ocorréncia de Odores (IEO5)

As instalacdes de tfratamento ou elevacdo de esgotos sanitdrios
podem gerar odores em funcdo dos processos adotados e das
condicdes operacionais empregadas. Por consequéncia, estas
instalacdes tornam-se indesejdveis s suas vizinhangas, justificando a
implementacdo da gestdo das emissdes odorantes, seja na adocdo de
medidas de prevencdo na sua producdo, ou na acdo de tratamento

dos gases.

O indicador de controle de ocorréncia de odores visa verificar a
eficacia de eliminacdo de odores por parte da CONCESSIONARIA,
calculondo a quantidade de ETEs e EEEs que possuem sistemas de

remocdo de odores ineficazes.
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Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
em funcdo da quantfidade de ETEs e EEEs que possuem sistemas de

remocdo de odores ineficazes ao final do frimestre.

Valores de referéncia “Controle da ocorréncia de Odores”
(% de sistemas considerados eficazes no final do trimestre)

100% das Estacdes Elevatérias e de Tratamento

4.1.6. indice de ligacoes conectadas (IEO6)

Este indicador destina-se a avaliar a adesdo dos usudrios ao servico
de esgotamento sanitdrio para os quais esta disponivel a infraestrutura
fisica da CONCESSIONARIA. Para tanto o indicador relaciona o nUmero
de ligacoes efetivamente conectadas com o nUmero de ligacoes

disponiveis.

E de responsabilidade e interesse da CONCESSIONARIA que este
indice seja o maior possivel, pois refletird ndo apenas em seu
desempenho operacional como também na relacdo de volume tratado
que afeta sua remuneracdo. Sendo assim, ela deverd desenvolver
campanhas publicitdrias e de esclarecimento da populacdo (educagdo
ambiental e abordagem social) sobre os beneficios da ligacdo a rede de
esgoto ou lancar mdo dos recursos necessdrios para o aumento este

indice.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
em funcdo do percentual de ligacdes conectadas no final do frimestre.
Vale ressaltar que este indicador apenas terd validade a partir do

terceiro trimestre.

Ano Valores de referéncia para “indice de ligagées
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conectadas” (%; pontual no final do trimestre)
Ano 1 -ano 2 = 65% das ligacdes conectadas
ANO 3 — Ano 4 2 75% das ligagdes conectadas
Ano 5—ano 10 2 80% das ligagoes conectadas
Ano 11 —ano 15 = 90% das ligagcdes conectadas
Ano 16 — ano 30 2 95% das ligagdes conectadas

Caso a Concessiondria demonstre que (i) nofificou o usudrio para realizar
a ligacdo na rede; (i) notificou as autoridades competentes quanto a
recusa do usudrio em se ligar a rede; (i) o franscurso do prazo minimo de
30 (trinta) dias apds a notificacdo da autoridade competente, entdo,
este usudrio ndo serd considerado para fins de aplicacdo das metas

previstas neste Caderno.

4.2. iNDICE DE QUALIDADE OPERACIONAL (IQO)

O Indice de Qualidade Operacional (IQO) foi elaborado para
retratar a satisfacdo dos usudrios com a qualidade do servico do sistema

de esgotamento sanitdario durante sua operacdo.

A avaliacdo de qualidade ¢é feita afravés de 4 indicadores: Tempo
total de atendimento aos servicos de manutencdo de rede de esgoto,
Satisfacdo geral, Satisfacdo por servico e Regularidade ambiental de
sistemas de tratamento. A distribuicdo dos pesos de cada um dos
componentes do indice de qualidade operacional é apresentada na

figura que segue.
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IQO1 - Tempo total de atendimento aos servicos de _ arco
anutencio de rede de esgoto Peso = 35%

Indicadores de | | H1Qo0z2 - satisfagdo Geral —— Peso = 25%
Qualidade
Operacional
—1Q03 - Satisfagio por Ordem de Servico —— Peso=30%
(IQO)

|_|1Q04 - Regularidade Ambiental de Sistemas de

— = 0,
Tratamento fase operacio Peso=10%

A forma detalhada do cdlculo desses indicadores serd descrita no

capitulo 5 - Procedimento de Cdlculo.

4.2.1. Tempo médio de atendimento a solicitagoes na rede de
esgoto (IQO1)

A eficiéncia no atendimento e na prestacdo do servico pela
CONCESSIONARIA serd avaliada através do indicador de tempo total de
atendimento aos servicos de manutencdo e rede de esgoto referentes a
solicitacdo de ligacdes, obras e reparos de manutencdo e outros
servicos. A CONCESSIONARIA deverd manter o tempo de atendimento

das Solicitacdes de Servico o menor possivel.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
em funcdo da quantidade de solicitacdes para o atendimento e
execucdo dos diferentes servicos em conformidade com os tempos
mdximos de atendimento permitido registrada ao longo de todo o
trimestre. Os tempos mdximos de atendimento a serem considerados s¢o

0s seguintes:
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Tempo mdaximo de atendimento a solicitagoes na rede de esgoto
(Horas/SS)
Para atendimento de solicitacdo de ligacdo drede | Até 15 dias
de esgoto Uteis
Para atendimento de obstrucdes Até 24 horas
Para atendimento de solicitacdo de outras obras e | Até 48 horas
manutencdo

O valor de referéncia para este indicador sdo:

Valor de referéncia “Tempo médio de atendimento a
solicitagoes na rede de esgoto” (% de solicitagoes em
conformidade com os tempos maximos de atendimento)

100% das solicitacdes

4.2.2. Satisfacao Geral na prestagdo de servicos de

esgotamento (IQ02)

O indicador de satisfacdo deve mensurar o grau de satisfacdo dos

usudrios em relacdo ao servico prestado de modo geral.

Ele deverd ser medido atfravés de pesquisas realizadas com os
usudrios seja através de empresa especializada ou pesquisas feitas
através do Call Center e Centro de Controle de Servicos de Esgofo. As
pesquisas devem sempre apresentar metodologia compativeis entre si e
serem redlizadas ao menos semesfralmente, além disso deverd ser
comprovado estatisticamente a validade da amostra utilizada e em

relacionada ao nUmero de ligacdes conectadas.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos

em funcdo das notas dadas pelos usudrios ao final do ano civil.

29



Valores de referéncia para “Satisfagcdo Geral”
(grau de satisfacdo no ano)

Ano 1-ano 3 > 65% de 6timo e bom
Ano 4-ano 7 > 70% de 6timo e bom
Ano 8 - ano 30 > 75% de 6timo e bom

4.2.3. Satisfagcao por Ordem de Servigo (IQO3)

O indicador de satisfacdo por servico deve mensurar o grau de
satisfacdo dos usudrios em relacdo qos servicos prestados pela
CONCESSIONARIA aquele usudrio referente aos servicos de esgotamento

sanitdrio prestados, desconsiderando a gestdo comercial e tarifdria.

Ele deverd ser medido afravés de pesquisas por amostragem
realizadas com clientes que efetivamente registraram solicitacoes, seja
através de empresa especializada ou pesquisas feitas através do call
Center e Centro de Controle de Servicos de Esgoto (CCSE). As pesquisas
devem sempre apresentar metodologia compativeis entre si e serem

realizadas ao menos frimestralmente.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
em funcdo do grau de safisfacdo obtido pelos usudrios em cada

tfrimestre.

Valores de referéncia para “Satisfacdo por Ordem de
servico”
(grau de satisfac@o no frimestre)

A partir do primeiro ano = 90%

4.2.4. Regularidade Ambiental de Sistemas de Tratamento fase

operacgado (IQ04)
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Além de a CONCESSIONARIA ter de encaminhar o esgotamento
sanitdrio para os sistemas de fratamento, de acordo com o estipulado na
meta de tratamento, deve-se garantir que o tratamento e disposicdo
desse afluente estdo sendo devidamente monitorado e que cumpre
toda a legislacdo ambiental. A regularidade ambiental visa mensurar o
percentual de licencas ambientais de operacdo (Licenca de operacdo
e Licenca de Regularizacdo ambiental) vigentes que atendem as

condicionantes ambientais dentro do prazo.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos
de acordo com o percentual de licencas de operacdo (LO e LAR)
vigentes com o atendimento das condicionantes ambientais em dia

naquele trimestre.

Valores de referéncia para “Regularidade Ambiental de
Sistemas de Tratamento fase operacdo”
(% das licencas; pontual final do trimestre)

100 % das licencas com condicionantes em dia
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5. PROCEDIMENTO DE CALCULO

No seu conjunto, os indicadores de desempenho selecionados
traduzem, de modo sintético, os aspectos mais relevantes da qualidade
dos servicos de construcdo e operacdo prestados  pela
CONCESSIONARIA, permitindo, desta forma, construir um sistema claro,

racional e tfransparente de avaliacdo.

Os indicadores de desempenho escolhidos sdo fipicamente
expressos por relacdes entfre varidveis. A cada indicador corresponde
uma ficha de procedimento, especificando os dados necessdrios ao
cdlculo, a unidade em que deve ser expresso e a respectiva féormula de
cdlculo. Os dados para cdlculo dos indicadores podem ser gerados e
confrolados diretamente pela CONCESSIONARIA (dados internos) ou

gerados externamente (dados externos).

A selecdo dos indicadores propostos teve em conta requisitos
relativos a cada indicador, por si sO, e requisitos relativos a conjuntos de
indicadores. Individualmente, cada indicador foi definido de acordo

com os seguintes requisitos:

e Definicdo rigorosa, com aftribuicdo de significado conciso e
interpretacdo inequivoca;

e Possibilidade de cdlculo sem esforco adicional significativo;

e Possibilidade de verificacdo no dmbito de verificacoes
externas;

e Simplicidade e facilidade de interpretacdo;
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e Medicdo quantificada, objetiva e imparcial sob um aspecto
especifico do desempenho da CONCESSIONARIA, de modo

a evitar julgamentos subjetivos ou distorcidos.

Coletfivamente, os indicadores foram definidos de forma a garantir

0s seguintes requisitos:

e Adequacdo 4 representacdo dos principais aspectos
relevantes do desempenho da entidade gestora, permitindo
uma representacdo global;

e Auséncia de sobreposicdo em significado ou em objetivos

entre indicadores.

Todos os indicadores entram em vigor desde o inicio da operacdo
(com a eficacia do Contrato de Concessdo), com excecdo do IDI2 e
IEO6 que sé possui meta de valor de referéncia a partir do terceiro

frimestre contado da data de eficdcia do Contrato de Concessdo.
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5.1. FICHAS DE PROCEDIMENTO DE CALCULO

5.1.1. indice de Desempenho de Construgdo

IDI 1 - NUmero de Ligagoes Disponibilizadas

Perspectiva: Meta de Forma de medigdo: Formula
Disponibilidade
de Obra
Objetivo: Disponibilidade Unidade de medida: Percentagem
acumulada
Descrigao:

Este indicador destina-se a avaliar a quantidade de ligacdes que serd
disponibilizada, de modo a permitir a acessibilidade do servico, no que respeita a
possibilidade de ligacdo do usudrio as infraestruturas fisicas da CONCESSIONARIA.

E definido como a quantidade acumulada de ligacdes de esgoto disponibilizada
com capacidade operacional na drea de intervencdo da CONCESSIONARIA,
dividida pela quantidade de ligacdes de dgua disponibilizada na mesma dreaq,
apurados pelo sistema comercial da Cesan.

QE
IDI1 = —
QA

Onde:
QE - Quantidade ligacdes de esgoto disponibilizada
QA - Quantidade de ligacdes de agua disponivel no mesmo momento

Os valores deverdo ser calculados como referéncia para o periodo da medicdo
em questdo.

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coletade  Verificacdo via
Cdlculo/Aferigdo: Dados: acompanhamento
do cronograma
fisico de
implantacdo e do
“As built"
apresentado pela
Concessiondria,
em comparacdo
com o cadastro
da rede de dgua
da CESAN (SICAT).

IDI 2 - Fator de seguranga em Tratamento
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Perspectiva: Meta de Forma de medicdo: Formula
Disponibilidade de
Obra

Objetivo: Cumprimento da | Unidade de medida: Percentagem
Eficiéncia acumulada
Operacional

Descrigao:

E necessdrio que exista uma folga no tratamento/disposicdo do esgoto, de modo
que o tratamento seja eficiente mesmo em periodos de maior demanda.

Este indicador consistird na relacdo entre a capacidade mensal nominal de
projeto efetivamente instalada e a vazdo mensal média registrada no trimestre da
estacdo que possuir a menor relacdo entre tfratamento registrado e capacidade
instalada. Deve ser aferido por estacdo, sendo os valores registrados
individualmente em cada uma das estacdes de fratamento por sua capacidade
mensal nominal de projeto efetivamente instalada

IDIZ_(:INP
VMM

Onde:

VMM - Vazdo mensal média registrada no trimestre, medida na saida da estacdo
de tratamento

CINP - Capacidade Mensal Nominal de Projeto efetivamente Instalada.

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Verificacdo via
Cdlculo/Aferigdo: Dados: inspecdo no
campo, no

medidor de vazdo
do esgoto bruto.

IQI1 - indice de Frequéncia de Acidentes

Perspectiva: Meta de Forma de medigdo: Férmula
Qualidade de
Obra

Objetivo: Cumprimento de | Unidade de medida: Acidentes milh&o/
monitoramento hora

de seguranca

Descrigao:

Este indicador destina-se a ovoliorlo cumprimento das exigéncias de seguranca
dos funciondrios da CONCESSIONARIA em seu ambiente de frabalho durante o
periodo de obras.

E definido como o percentual de casos de acidente de trabalho com lesdo fisica,
independentemente de afastamento do trabalho, abrangendo toda a forca de
trabalho (préprios e terceiros) da Concessiondria sobre a quantidade de horas
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que foram efetivamente trabalhadas durante a implantacdo das obras.

QAT x 10°

IQI1 = QHH
Onde:
QAT - Quantidade de acidentes de trabalho
QHH - Quantidade de homem-hora efetivamente trabalhada

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Registro de

Cdlculo/Aferigdo: Dados: acidentes de
trabalho ocorridos
na
CONCESSIONARIA.

Ministério da
Previdéncia Social
— Registro de CAT
(Comunicado de
Acidentes de
Trabalho)

IQI2 -Reclamagoes de clientes e 6rgdos pUblicos referente a obra em geral

Perspectiva: Meta de Forma de medigcdo: Férmula
Qualidade de
Obra

Objetivo: Cumprimento de | Unidade de medida: NUmero de
monitoramento reclamacoes por
de satisfacdo km

Descrigao:

Este indicador destina-se a avaliar as percepcdes de clientes e érgdos publicos
que ndo foram bem sucedidos com os produtos ou servicos que receberam.

E definido como a quantidade de reclamacdes recebidas por km construido nos
mesmo periodos dos registros das reclamacodes referente & obra em geral, exceto
reclamacodes relacionadas d pavimentacdo que serd tratado no indicador IQI3.

Onde:

RCOP - NUmero de reclamagdes de clientes e drgdos publicos ao longo do
frimestre

QRC - NUmero de quildbmetros de rede construidas no frimestre

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Registro das
Cdlculo/Afericao: Dados: reclamacoes pelo
Sistema do Call
Center e CCSE.
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IQI3-Reclamagoes de clientes e 6rgdos pUblicos referente ao pavimento

Perspectiva: Meta de Forma de medigcdo: Formula
Qualidade de
Obra

Objetivo: Cumprimento de | Unidade de medida: NUmero de
monitoramento reclamacoes por
de satisfacdo Km

Descrigao:

Este indicador destina-se a avaliar as percepcoes de clientes e érgdos publicos
que ndo foram bem sucedidos com os produtos ou servicos que receberam.

E definido como a quantidade de reclamacdes recebidas por km construido nos
mesmo periodos dos registros das reclamacodes referente ao pavimento.

Onde:

RCOP — NUmero de reclamacdes de clientes e orgdos publicos em relacdo a
pavimentacdo ao longo do frimestre

QRC - NUmero de quildbmetros de rede construidas no frimestre

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Registro das

Cdlculo/Aferigdo: Dados: reclamacodes pelo
Sistema do Call
Center e CCSE.

IQlI4 - Regularidade Ambiental dos Sistemas de Tratamento fase obra

Perspectiva: Meta de Forma de medigcdo: Férmula
Qualidade de
Obra

Objetivo: Cumprimento de | Unidade de medida: Percentagem
monitoramento acumulada

de ambiente

Descrigao:

Este indicador destina-se a avaliar o cumprimento das exigéncias legais de
licenciamento e outorga ambiental das ETEs.

E definido como a porcentagem de licencas de obra (Licenca Prévia, Licenca de
Instalagdo, Licenca Simplificada e Licenca Regularizacdo Ambiental) vigentes
com atendimento das condicionantes ambientais em dia.

, I4_LOCD
Ql4 = LO
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Onde:

LOCD - Licencas de obra (LP, LI, LS e LAR) vigentes com atendimento das
condicionantes ambientais em dia

LO - NUmero total de licencas de obra (LP, LI, LS e LAR) vigentes

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Registro das

Cadlculo/Afericao: Dados: auditorias
ambientais
realizadas.

5.1.2. indice de Desempenho de Operacdo

IEO1 - Remogado de Carga Orgdnica

Perspectiva: Meta de Forma de medicdo: Férmula
eficiéncia
operacional

Objetivo: Cumprimento da | Unidade de medida: Percentagem de
Eficiéncia carga removida e
Operacional concentracdo de

P
Descrigao:

O mau fratamento do esgoto coletado pode gerar graves danos &
CONCESSIONARIA, & populacdo e, principalmente, ao meio ambiente, uma vez
que o esgoto serd lancado no corpo receptor sem atender aos padroes
estipulados, com elevado percentual de carga orgdnica ndo removida.

Este indicador consistird na relacdo entre a carga orgdnica no esgoto bruto e
carga orgdnica que foi removida apds o esgoto ser tfratado e a concentracdo de
fésforo (P) no efluente final.

A nota final do indicador serd obtida através da média ponderada entre as notas
obtidas por cada ETE e sua capacidade nominal. Com isso, serdo obtidas duas
notas, uma para remogdo de DBO e outra para concentracdo de fosforo, sendo
considerada para o cdlculo do indicador a nota que tiver o maior desvio negativo
em relacdo ao valor de referéncia. Esse cdiculo se dard da seguinte maneira:

1) Cdiculo da eficiéncia de remocdo de cada tipo de carga.

e FEficiéncia de remocdo de DBO:

(DBOEB — DBOET)

IRDBO = DEOEB

Onde:
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IRDBO - Indicador de Remoc¢do de DBO
DBOEB — DBO no esgoto bruto
DBOET - DBO no esgoto tratado

e Concentfracdo de fésforo (P):
CP = MEF
Onde:
CP - Concentfracdo de P

MEF - Medicdo no efluente final

2) Média ponderada entre as notas finais das ETEs e sua capacidade nominal.

IRCO1 — Zi1IRDBO; x CN;
CNT
S, CPxCN,
IRCO2 = == 11
co CNT

Onde:

IRCO1 - Indicador de remoc¢do de DBO por ETE
IRCO2 - Indicador de concentracdo de P

CPi— Concentracdo de P na ETE;

CNi - Capacidade nominal na ETE;

CNT - Capacidade nominal total das ETEs

As medicoes deverdo ocorrer mensalmente e o resultado final do trimestre serd
obtido através da média das medicdes nesse periodo.

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Monitoramento

Calculo/Afericao: Dados: através de
andlises fisico-
quimico,

bacteriolégica,
microbioldgica de
laboratdrio € no

campo.
IEO2 - Disponibilidade das EEEs

Perspectiva: Meta de Forma de medigdo: Formula
eficiéncia
operacional

Objetivo: Cumprimento da | Unidade de medida: Percentagem de
Eficiéncia horas totais
Operacional

Descrigao:
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A indisponibilidade de uma Estagdo Elevatodria de Esgoto pode gerar graves danos
a CONCESSIONARIA e principalmente a populacdo, uma vez que o esgoto fica
impossibilitado de alcancar a estacdo de tratamento.

Este indicador consistird na relagcdo entre o total de horas em que o sistema esteve
disponivel no tfrimestre e o total de horas do trimestre, exceto casos devidamente
justificados.

IE02 = DS
"~ TH

Onde:
DS — Disponibilidade dos sistemas das EEEs em total de horas ao longo do trimestre
TH - Total de horas do frimestre

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Verificacdo via
Cdlculo/Afericao: Dados: inspecdo No
campo, relatdério
operacional, etfc.

IEO3 - Extravasamentos de coletores

Perspectiva: Meta de Forma de medigcdo: Férmula
eficiéncia
operacional

Objetivo: Cumprimento da | Unidade de medida: NUmero de
Eficiéncia ocorréncias por
Operacional km de rede

coletora
Descrigao:

Ao longo do sistema de esgotamento sdo verificadas perdas de esgoto. E
necessario evitar tais perdas para aumentar a eficiéncia do servico.

As causas da elevacdo dos exfravasamentos podem ter origem na operacdo
inadequada da rede coletora, ou na utilizacdo inadequada das instalacdoes
sanitdarias pelos usudrios.

Este indicador consistird na relacdo entre a quantidade de obstrucdes de redes
coletoras e a extensdo da mesma em quildmetros.

IE03 = EXT
" CRED

Onde:

EXT — Quantidade de extravasamentos na rede de esgotos registrados no tfrimestre,
incluindo repeticoes*

CRED —Comprimento total da malha de coleta de esgotos no Ultimo dia Util do
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frimestre, incluindo redes de coleta, coletores e interceptores e excluindo ramais
prediais e emissdrios de recalque.

Enquanto existirem imdveis lancando dguas pluviais na rede coletora de esgotos
sanitdrios, e enquanto a CONCESSIONARIA ndo tiver efetivo poder de controle
sobre tais casos, ndo serdo considerados, para efeito de cdlculo dos Indicadores
de obstrucdo de rede, os casos de obstrucdo e extravasamento ocorridos durante
e aposds 6 (seis) horas da ocorréncia de chuvas.

A CONCESSIONARIA deverd propor para a CESAN metodologia para o controle
da ocorréncia de chuvas, que a homologard. Esse controle serd informatizado e
estard disponivel nas redes de computadores da CONCESSIONARIA e do PODER
CONCEDENTE.

*Extravasamento de esgoto: fluxo indevido de esgotos ocorrido nas vias publicas,
nos domicilios ou nas galerias de dguas pluviais, como resultado do rompimento
ou da obstrucdo de redes coletoras, interceptores ou emissdrios de esgotos.

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Verificacdo via
Cdlculo/Aferigdo: Dados: inspecdo no
campo, no

medidor de vazdo
de esgoto bruto.

IEO4 - Obstru¢ao de Ramais

Perspectiva: Meta de Forma de medi¢cdo: Férmula
eficiéncia
operacional

Objetivo: Cumprimento da | Unidade de medida: Obstrucdes por
Eficiéncia ligacdo
Operacional

Descrigao:

As causas da elevacdo do nUmero de obstrucdes podem ter origem na operacdo
inadequada da rede coletora, ou na utilizacdo inadequada das instalacdoes
sanitdrias pelos usudrios. Enfretanto, qualquer que seja a causa das obstrucdes, a
responsabilidade pela reducdo dos indices serd da CONCESSIONARIA, seja pela
melhoria dos servicos de operacdo e manutencdo da rede coletora, ou através
de mecanismos de correcdo e campanhas educativas por ela promovidos de
modo a conscientizar os usudrios do correto uso das instalacdoes sanitdrias de seus
imoveis. Estas obstrucdes tanto podem acontecer em ramais (o presente
indicador), como em coletores.

Este indicador consistird na relacdo enfre a quantidade de obstrucdes de ramais
no periodo e o numero de imdéveis ligados a rede.

IE04 = NRO
L
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Onde:
NRO - NUmero de ramais com obstrucdes ao longo do trimestre
L - NUmero de ligacdes de esgoto efetivamente operadas ao final do trimestre

Enquanto existirem imodveis lancando dguas pluviais na rede coletora de esgotos
sanitdrios, e enquanto a CONCESSIONARIA né&o tiver efetivo poder de controle
sobre tais casos, ndo serdo considerados, para efeito de cdlculo dos Indicadores
de obstrucdo de rede, os casos de obstrucdo e extravasamento ocorridos durante
e apods 6 (seis) horas da ocorréncia de chuvas.

A CONCESSIONARIA deverd propor para a CESAN metodologia para o controle
da ocorréncia de chuvas, que a homologard. Esse controle serd informatizado e
estard disponivel nas redes de computadores da CONCESSIONARIA e do PODER
CONCEDENTE.

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Verificacdo via
Cdlculo/Aferigdo: Dados: inspecdo no
campo e SICAT.

IEO5 - Controle de Ocorréncia de Odores

Perspectiva: Meta de Forma de medi¢cdo: Férmula
eficiéncia
operacional

Objetivo: Cumprimento da | Unidade de medida: Percentagem de
Eficiéncia sistemas eficazes
Operacional

Descrigao:

As instalagcdes de tratamento ou elevacdo de esgotos sanitdrios podem gerar
odores em funcdo dos processos adotados e das condicdes operacionais
empregadas. Por consequéncia, estas instalacdes tornam-se indesejaveis as suas
vizinhancas, justificando a implementacdo da gestdo das emissdes odorantes, seja
na adocdo de medidas de prevencdo na sua producdo, ou na acdo de
tratamento dos gases. Este indicador visa verificar a eficdcia de eliminacdo de
odores por parte da CONCESSIONARIA.

[EO5 — EFIC
" NE

Onde:

EFIC — NUmero de estacoes elevatdrias e de tratamento com sistemas
considerados eficazes em inspecdo ao fim de trimestre

NE — NUmero total de estacdes elevatdrias e de tfratamento em operacdo

Este indicador consistird nUmero de ocorréncia no final do trimestre
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Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Verificacdo via
Cadlculo/Afericao: Dados: Inspecdo ao final
de cada frimestre

IEO4 - indice de Ligacbes Conectadas

Perspectiva: Meta de Forma de medi¢cdo: Formula
atendimento
Objetivo: Adesdo Unidade de medida: Percentagem de
sistemas eficazes

Descrigao:

Este indicador destina-se a avaliar a adesdo dos usudrios ao servico para os quais
estd disponivel a infraestrutura fisica da CONCESSIONARIA. O servico inclui coleta,
transporte e tratamento de esgotamento sanitdrio em instalacdes de tratamento.

E definido como a percentagem do nUmero total de ligacdes localizadas na drea
de intervencdo da CONCESSIONARIA para as quais as infraestruturas de coleta,
transporte e tratamento de esgotamento sanitdrio se enconfram disponiveis e
operacionais e tém contrato ativo com a CONCESSIONARIA.

IE06 = NLC
" NLD

Onde:
NLC - NUmero de ligacdes conectadas ao sistema de esgotamento
NLD — NUmero de ligacdes disponiveis para conexdo ao sistema de esgotamento.

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Cadastro

Calculo/Afericao: Dados: comercial da
CONCESSIONARIA
(SICAT).

IQO1 - Tempo médio de atendimento a solicitagoes na rede de esgoto

Perspectiva: Meta de Forma de medicdo: Férmula
qualidade
operacional
Objetivo: Nivel de servico Unidade de medida: Tempo de
atendimento

Descrigao:

Este indicador tem como objetivo medir a eficiéncia da CONCESSIONARIA a
responder a solicitacdes dos usudrios para os servicos de manutencdo da rede de
esgoto, referentes & solicitacdo de ligacdes, obras e reparos de manutencdo e
outros servicos.
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Onde:

TCONF - NUmero de solicitacdes em conformidade com os tempos mdximos
permitidos para cada solicitacdo

NSS - NUmero total de solicitacdes de atendimento no trimestre

Os tempos gastos na manutencdo serdo apurados desde o registro da solicitacdo
até a sua conclusdo, incluindo os fempos gastos com servicos complementares.

Periodicidade de
Cdlculo/Aferigdo:

Trimestral

Fonte de Coleta de
Dados:

Registros da

CONCESSIONARIA

(SICAT).

IQO2 - Satisfagao Geral na prestagao de servicos de esgotamento

Perspectiva: Meta de Forma de medicdo: Férmula
qualidade
operacional

Objetivo: Cumprimento de | Unidade de medida: Percentagem de
monitoramento notas exigidas
satisfacdo

Descrigao:

Este indicador procura aferir a satisfacdo dos usudrios em atributos gerais da

CONCESSIONARIA.

E definido afravés da nota dada pelos usudrios através de pesquisas realizadas.

Onde:

NSAT

1Q02 = ——
QO N

NSAT - NUmero de clientes com nota “6timo” ou “bom”
N — Amostragem total de clientes considerada

Periodicidade de
Calculo/Afericao:

Trimestral

Fonte de Coleta de
Dados:

Registro das

pesquisas feitas
pelo Call Center;
CCSE; Empresa

especializada em
pesquisa
IQO3 - Satisfagdo por Ordem de Servico
Perspectiva: Meta de Forma de medigdo: Formula
qualidade
operacional
Objetivo: Cumprimento de | Unidade de medida: Percentagem de

monitoramento

notas exigidas
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satisfacdo \

Descrigao:

Este indicador procura aferir a satisfacdo dos usuérioslem relacdo ao atendimento
de solicitacoes de servico por parte da CONCESSIONARIA.

E definido afravés da nota dada pelos usudrios através de pesquisas realizadas.

1003 = NSATSS
Q03 = NSS

Onde:

NSATSS — NUmero de solicitacdes com desempenho considerado *6timo™ ou
“bom” pelo usudrio

NSS — NUmero total de solicitagcdes presentes na amosfragem

Periodicidade de  Trimestral Fonte de Coleta de Registro das
Cdalculo/Aferigao: Dados: pesquisas feitas
pelo Call Center;
CCSE; Empresa
especializada em
pesquisa

IQO4 - Regularidade Ambiental dos Sistemas de Tratamento fase operagado

Perspectiva: Meta de Forma de medicdo: Foérmula
qualidade
operacional

Objetivo: Cumprimento de | Unidade de medida: Percentagem
monitoramento acumulada
ambiental

Descrigao:

Este indicador destina-se a avaliar o cumprimento das exigéncias legais de
licenciamento e outorga ambiental das ETEs.

E definido como a porcentagem de licencas de operacdo (Licenca de
Operacdo e Licenca de Regularizacdo Ambiental) vigentes com atendimento das
condicionantes ambientais em dia.

: O4_LOCD
Q04 = LO

Onde:

LOCD - Licencas de operacdo (LO e LAR) vigentes com atendimento das
condicionantes ambientais em dia

LO - NUmero total de licencas de operacdo (LO e LAR) vigentes
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Periodicidade de
Cadlculo/Afericao:

Trimestral

Fonte de Coleta de
Dados:

Registro das
auditorias
ambientais
realizadas.
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