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CONTRATO N° 034/2014
TERMO ADITIVO N® 02
REF. PROCESSO N° 2016-036008

TERMO ADITIVO N° 02 AQ CONTRATO
N® 034/2014, FIRMADO ENTRE A
COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE
SANEAMENTO - CESAN E A
CONCESSIONARIA DE SANEAMENTO
SERRA AMBIENTAL S.A, NA FORMA
ABAIXO:;

Por este instrumento particular, a COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE SANEAMENTO.
stciedade de economia mista estadual com sede na Av. Govemador Bley, 185, 3°
pavimento, nesta Capital inscrita no CNPJ soh o n® 28.151.363/0001-47, doravamte
denominada CESAN, neste ato representada por seus Diretores infra firmados, e
CONCESSIONARIA DE SANEAMENTC SERRA AMBIENTAL S.A, com sede na Rua
Euclides da Cunha, 407, Ed. Comercial Limoeira. Jardim Limoeirc, Serra/ES, CEP 25 164-
(32, inscrita no CMPJ sob o n® 196888 648/0001-20, a seguir denominada CONTRATADA.
neste ato representada pelo 5Sra. Reginalva Santana Mureb, inscrito no CPF sob o n°
563.573.116-34, e a seguir denominada "CONTRATADA” resolvem., embasadas na
justificativa técnica constante do processo em epigrafe, ajustar o presente Termo Aditivo n®
02 ao Contrato n® 034/2014, que se regera mediante as seguintes clausulas e condicfes.

CLAUSULA PRIMEIRA
1.1 Em atendimentoc & clausula 24 .4 do Contrato 034/2014. fica estabelecida a revisdo
obrigatéria do Anexo |l Metas e Indicadores de Desempenho nos termos e condicdes do

documento anexo a este instrumento:;

1.2 O procedimento de Apuracéo dos Indicadores Q12 e 1Q13 anexoa este Termo tambem
infegra o presente.

1.3 Fica expressamente consignade gue a revisdo do Anexo |l Metas e Indicadores de
Desempenho ora formalizada nao acarretara dnus adicionais a CESAN.

1.4 Censiderando que a presente revisdo nao trard impactos financeiros, fica estabelecido

efeitos retroativos para seus termos e condigdes a partir do 2° semeastre de 2018, ou sgja,
01/07/2018.
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Y cesaN
CLAUSULA SEGUNDA

21 Permanecem inalteradas todas as demais cldusulas e condicdes do CONTRATO ora
aditado, desde que nao conflitantes com as do presente instrumento.

CLAUSULA TERCEIRA

3.1 Eiegem, as partes contratantes, o Foro da Comarca de Vitéria, Capital do Estado do
Espirito Santo, para dirimir quaisquer questdes resultantes deste Contrato.

E, por estarem assim justas e acordadas, assinam o presente termo em 03 (irés) vias de
igual teor, na presenca das testemunhas abaixo.
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LUIZ CLAUDIO VICTOR RODRIGUES )
Uiretor Operacional da CESAN

CPF n® 896,501.747-53
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REGINALVA SANTANA MURER
Representante Legal da CONTRATADA
CPF n° 563.573.116-34

TESTEMUNHAS:
1)
2)
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ANEXO Il

Metas e Indicadores de Desempenho

REVISAO - 12 REPACTUACAO
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1. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

O sistermna de mensuragdo de desempenho tem como objetivos:

* Garantir a disponibilidade da infraestrutura projetada seguindo os padrdes de
qualidade de construgdo e manutencdo exigidos pelo ANEXO — CADERNO DE
ENCARGOS:;

* Garantir operacdo de alta qualidade em conformidade com normas vigentes e
padrdes de certificagBes exigidos pelo Poder Concedente de forma gue sejam
garantidos os interesses socials;

* Garantir a sustentabilidade da operagio e da parceria e o fornecimento de
relatorios periddicos gerenciais e de indicadores conforme exigéncia do Poder

Concedente.

Fara tanto, e realizada a mensuracde dos indicadores previstos neste Anexo para
as etapas de construcio e operacdo do sistema de esgotamento sanitario do municipio

de Serra.

2. INDICE DE DESEMPENHO

O Indice de Desempenho {ID) é obtido através da mensuracio do desempenho
de obras, realizada através do indice de Desempenho de Construcde (IDC), e a
mensuracio do desempenho gerencial, operacional da COMCESSIONARIA, realizada
através do indice de Desempenho de Operacdo (IDO). Estes indices sdo representados
por um numero (nota), quantificado de acordo com as avaliagdes determinadas nesse
documento, referentes aos principais tépicos da construgéio e operagio dos Sistemas de
Saneamento. A nota atribuida aos indices de Desempenho impacta a remuneragdo da

CONCESSIONARIA, conforme previsto na Clausula 11 do Contrato.
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Se o resultado apurado em um determinado periodo para os indicadores estiver
aguém dos niveis de servigo definidos neste anexo, a CONCESSIONARIA estara sujeita a

aplicagio de penalidades na forma de desconto na remuneragao.

0 indice de Desempenha, portanto, & formado a partir de indices que mensuram
os principais topicos da construgdo — inclusive crescimento vegetativo - e operagao —
inclusive manutencées - dos sistemas de esgotamento sanitario do municipio de Serra,
agrupados em Desempenho de Construgdo e Desempenho de Operacdo, e que incidem
respectivamente nas parcelas fixada e varidvel da remuneracao, conforme figura a

seguir.

iDc
pevend Indice de }—b  ParcelaFixa
- Desempenho de
Construgdo
Sistema de T B e =
mensuracio de —
desempenho

1o

e indice de — Parcela Varid
L . idvel
Desempenho de ;

|
Operacio I
|

o R o T T

=

A seguir detalhamos os pesos incidentes sobre os componentes do Indice de

Desempenho de Construgdo:

‘ i
. indicadores de y T
— Dispenibilidade de Peso = 60%
IDC Infrasstrutura
indice de 2 B e
Desempenhao de
Construgao 0l
. Indicadores de ik
Omalidade de Peso = 40%
infrasstrutura



1. indice de Disponibilidade de Infraestrutura [IDI) — Avalia o grau de
disponibilidade da infraestrutura do servico de esgotamento sanitério, de acordo

com o cronograma de implantacdo dos sistemas de saneamento;

Z. indice de Qualidade de Infraestrutura {IQ1) — Avalia a qualidade
das obras de responsabilidade da CONCESSIONARIA, referente ao periodo de

CONCERSSAN;

A seguir detalhamos os pesos incidentes sobre o indice de Desempenho de

Operagao:

IED
Indicadores de fx
il Peso = 6(%
IDO Operacional
Indice de .
Desempenho de | |
Operagdo - Q0
Indicadoresde | o
e Peso = 40%
Operacional
3. indice de Eficiéncia Operacional (IEQ) — Avalia os aspectos de

disponibilidade e eficiéncia do sistema de saneamento durante 3 operacao;

4. indice de Qualidade Operacional (IGO0} — Avalia a qualidade

operacional do servico prestado pela CONCESSIONARIA, durante o periodo de

operagao.
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2.1. PROCEDIMENTO DE AVALIACAD

O processo de avaliagdo abrange a medigdo, acompanhamento e afericao dos
indicadores e dele participam 3 entidades: a COMNCESSIONARIA, a CESAN e o
VERIFICADOR INDEPENDENTE. Sendo assim, a distribuigio de tarefas para cada um dos

participantes deste processo se da da seguinte maneira:

. CONCESSIONARIA: E responsavel por realizar as medigbes dos
indicadores, elaborar ns RELATORIOS DE INDICADORES e fornecer as informagbes

necessarias 8 CESAN e ao VERIFICADOR INDEPEMDENTE.

@ CESAN: E responsavel pelo acompanhamento do desempenho — em
campo, 5& necessdrio - da COMCESSIONARIA através do Centro de Controle de
Operagbes (CCO) e do Centro de Controle de Servico de Esgoto {CCSE), para o qual a
COMCESSIONARIA devera enviar as informacées regueridas, além de ser responsavel

pela remuneracio da CONCESSIONARIA com base nas informagfes auditadas.

. VERIFICADOR |INDEPENDENTE: E responsavel pela verificagdo do
RELATORIO DE INDICADORES e pelas averiguagfes em campo necessarias para afericdo

das resultados medidos,

Para a mensuragio do desempenho inicialmente serdc apuradas as notas de
cada indizador, essas notas variam de O (zero) a 4 {guatro), e sdc referentes ao
percentual de desvio observado em relagdo ao valor de referéncia atribuido, sendo que
0 (zeto) 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 gue serao
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permitidos sdo separados em dois grupos. Indicadores Acumulados e Indicadores
pontuais. Os indicadores acumulados sio aqueles cujos valores de referéncia refletem
uma meta acumulada e os indicadores pontuais refletem o valor da medicio somente
no trimestre de medicdo e ndo ao valor acumulado das medicBes dos trimestres

anteriores. Um exemplo de indicador pontual € o IEQ4 — Obstrucdo de ramais.

A tabela abaixo apresenta quais indicadores sfo classificades como acumulados

e guais sdo classificados como pontuais.

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

TET : TH R
PETAREALS A 55 HLERY O LY i
e e

1011 Numers de Ligai;.t'.ﬁes Dispﬂn.ibilfzadas

Iti2 Fator de seguranga em Tratamento X
ualk de de infraestrutura {IG1} . =R
a1 indice de Frequéncia de Acidentes - X
1Gi2 Reclamagtes de clientes e drgdos publicos referente 4 obra X
em geral
[o]E] Reclamactes de clientes e drgaos publicos referente an X
pavimento
a4 Regularidade Ambiental dos Sistermas de Tratarmento fase X
obra

=




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

Indicadores de Eficiéncia Dperacional (IEO)

IE01 Remoc3o de Carga Organica B X

IEC2 Disponibilidade das EFEs X

IEC3 Extravasarmentos de esgotos sanitarios X

IEO4 Obstrucdo de ramais X

IEQS Controle de Ocorréncia de Odares X

IEQE Indice de ligagdes conedtadas b 1

' Indicadores de Qualidade Operacional {100)

Talod Tempo méxim de atendimento a sulir.it_at;e; ra re X
de esgoto

Q02 satisfacio  Geral na prestagdo de  servicos de X
esgotamento

o3 Satisfacdo por Ordem de Servico 4

1004 Regularidade Ambiental dos Sistemas de Tratamenta X

fase operacao

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 ﬁﬂa&vﬂ: fﬁuta
Atendido . indice < 2% 4 [Quatra)
Cesvio Leve 2% < indice < 5% 3 {Tres)
Desvio Relevante 5% = indice = 10% 2 [Dois)
- Desvin Grave 10% 2 indice < 15% 1{Um)
Desvio Muito Grave | indice = 13% 0 [Zero}

A tabela ahaixo apresenta as notas de 0 a 4 de acordo com o intervalo de desvio, para o

caso de indicadores pontuais.



Tabela de Notas para Indicadores pontuals

Congalto Intervalo % de desvio Mota
Atendida indice < 3% . 4 {Quatra)
Desvio Leve 4% = indice < 10% - 3 [Trés)
Dewic; Relevante 10% = indice < 20% _ 2 (Dois)
Desvio Grave 20% < indice < 30% 1 {Lm)
Desvio Muito Grave R indice z 30% 0 [Zero)

Os valores de desvio se referem ao desvio percentual do valor de referéncia para
um determinado periodo de medigdo. Esses valores de referéncia estdo relacionados as
metas estratégicas referentes a prestagdo dos servicos de esgotamento sanitario e
foram definidos tendo em conta a sua exeguibilidade nos prazos previstos face a
tecnologia disponivel, aos modelos de gestdo e de financiamento. No entanto, eles
devem também induzir os Investimentos necessarios para se atingir niveis de
atendimento com a gualidade exigida e para que se cumpram as obrigacies decorrentes
da |legislac3g, das boas praticas ambientais e do objetivo da concessio. 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 pericdos. Tais valores serdo descritos ao longo do texto, guando o

respectivo indicador for abordadao.

Apds 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 deverio ser normalizadas, isso sera feito pela divisdo da
ponderagio 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:
06=<|DC=<1

D=<|DO=<1



A farmula de calculo dos indices de desempenho (IDC e IDO) levam em
consideracio os indicadores que comptiem os indices bem como seus respectivos pesos,

e pode ser ilustrada através da seguinte formula:
mc =06+ {Z Indicador de Comstrugdo, « Peso )10
L1

!
10G = {E Indicador de {peracio; + Peso; /4
Sendo, IDC o indice de Desempenho de Construcdo, e IDO o Indice de

Desempenho de Operacdo.

O céalculo do indice de Desempenho deverd constar do RELATORIO DE
INDICADORES, qgue sera entregue pela CONCESSIONARIA. Esse relatério deve conter: (a)
informacdes completas sobre o cdlculo do 1D, conforme o detalhamento contido nesse
Anexo; e, (b) histdrico detalhado de cada indicador & o detalhamento de todas as

medigbes realizadas no periodo.

O farmato e padrio de apresentacio do RELATORIO DE INDICADORES deverdo
ser apresentados a Cesan para aprovagdo anterior ao inicio da operagdo do servico de
esgotamento sanitario. A forma de apresentacdo do RELATORIO DE INDICADORES
podera ser modificada ao longe da CONCESSAO por solicitagdo da Cesan com o objetivo

de tarnar a apuracao dos resultados mais clara e precisa,

O RELATORIO DE INDICADORES e todas as informacg@es nele contidas passardo,
obrigatoriamente, por um processo de verificacdo realizado por empresa especializada

{VERIFICADOR INDEPENDENTE) contratada conforme cliusula 25 do Contrate.

O VERIFICADOR |NDEPEMDENTE devera ser uma empresa especializada,

responsavel por avaliar o atendimento dos indicadores de desempenho. Trata-se de
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uma empresa nao vinculada a Concessionaria contratada para analisar o desempenho
da Concessiondria. Ele deverd realizar a verificagio do processo e acuidade do
levantamento dos dados necessarios a afericdo permanente dos servigos e obras
programados para atendimento ao Quadro de Indicadores de Desempenhao, utilizando-

se das informagtes a serem fornecidas pela CONCESSIONARIA.

Apds o processo de verificacio, a nota final do Indice de Desempenho sera
utilizada pela CESAN para realizar o pagamento da REMUMERACAO devida a

CONCESSIONARIA, conforme descrito na clausula 11 do Contrato.

2.2. PERIODOS DE MEDICOES E PRAZOS

A CONCESSIONARIA deve elaborar, trimestralmente, o RELATORIO DE
INDICADORES, que serd analisade pelo VERIFICADOR INDEPENDENMTE e pelo PODER
CONCEDENTE, O relatorio deve conter, além das atualizagbes periodicas previstas para
cada indicador de desempenho, o historico dos indicadores, assim como a lista
detalhada de indicadores e respectivas medigies realizadas durante o periodo. O
impacto da nota final do indice de Desempenho na remuneracdo mensal da
COMCESSIONARIA & explicitade no capitulo 7 deste documento e detalhado através do

mecanismo de pagamento da CONCESSIONARIA, descrito na clausula 11 do Contrato.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE verificara a acuidade do RELATORIO DE
INDICADORES por meic da analise da documentacdo elaborada e apresentada pela
CONCESSIONARIA e de visitas esporadicas para verificacdo de indicadores, quando

necessario.

A CESAN farda o pagamento mensal da REMUNERAGCAO devida 2a
CONCESSIONARIA com a utilizacdo do Indice de Desempenho atestado pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, na forma na cldusula 11 do Centrato,
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Estdo previstas no contrato, cldusula 24, revisbes dos indicadores e respectivos
pesos, sendo que a primeira ocorrera apos 2 (dois} anos do inicio da concessao, visando

o melhor atendimento dos objetivos do Sistema de Mensuragio de Desempenha,

3. DESEMPENHO DE CONSTRUGAQ

0 1DC {indice de desempenho da construgdo) é composto pelos indicadores de
Disponibilidade de Infraestrutura e de Qualidade de Obra, com os seguintes pesos

indicados na figura abaixo:

inl |
. indicadores de = &0
e e e . Disponibilidade de Peso = 60%
! IDC | | Infraestrutura
: indice de l_
Desempenho de =
Construgdo | 101
—— e Er | Indicadoresde | -
Qualidodede | i
infrasstrutura

B s

3.1. INDICE DE DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA

O indice de Disponibilidade de Infraestrutura (1DI} foi elaborado para retratar a
disponibilidade da infraestrutura durante o periodo de obras para o adequado
atendimento dos usuarios, acoampanhando o cronograma de implantagdo do sistema de

saneamento, seguindo critérios estabelecidos no ANEXO — CADERNC DE ENCARGOS.



A avaliagao da disponibilidade & feita através dos indicadores de Nimero de
Ligagdes Disponibilizadas e de Fator de seguranca em tratamento. A forma detalhada do

calculo desses indicadores serd descrita no capitulo 5 — Procedimento de Caleulo.

A distribuicdo do pesc de cada um dos indicadores que compde o indice de

disponibilidade de infraestrutura estd descrita na figura abaixo!

Indicadores de (D23 - Miimero de Lisaches disponihilizadas | Pogin= 0%
Disponibilidade
de Inlraestraomrs - —
1| 100 2 - Balor de seguranca m Fralamentn 1 Pego - 509 |

3.1.1. Ndmero de ligagfes disponibilizadas (1DI1)

O nimero de ligagdes disponibilizadas estabelece a quantidade minima de
ligagdes disponiveis de esgoto a serem implantadas pela CONCESSIONARIA, como
proporgdo do numero de ligacbes disponiveis de agua mensuradas pelo sistema
comercial da Cesan.

As ligactes disponibilizadas deverido ter capacidade de elevatorias e tratamento/
disposicdo adequadas para o valor de referéncia definido, de modo a disponibilizar a

infraestrutura necessaria para os servicos de esgotamento sanitario 3os usuirios.

Os valores de referéncia para este indicador serfio estabelecides de acordo com
a guantidade de ligacfes de esgoto acumulada ao final de cada trimestre do ano em
relacio a guantidade de ligacBes de dgua disponiveis registradas no sistema comercial
da CESAN no mesmo momento, conforme a tabela a seguir.

Entende-se por ligacGes disponiveis de agua as matriculas com situacao de
ligacdo de agua ativa, cortada, inativa e factivel. Solicitacao de inclusdo de situagoes de
ligacdo de dgua diferente das apresentadas deverdo ser analisadas em conjunto com &

area comercial da CESAN



Valores de referéncia “Numero de ligaghes de esgoto disponibilizadas”

{% com relacio ao niimero de ligagbes de agua ativas medidas; pontual final do
Ano J Trimestre E trimestre)
T Tlm 3 T4
Anol = t * 60%
Ano 2 62% 63% 64% 65%
Aho 3 BEY% 67% 68% 70%
AND 71% 72% 74% 75%
ARG S 76% T78% 79% 20%
Ano B 21% 22% B3% 84%
Ano 7 85% Bo% B7% 88%
Ano 8 89% S50% 90% 91%
Ano 9 52% 93% 54% oLy,
Ano 10 até ano 30 ki B8E S5k 95%

3.1.2. Fator de seguranca em Tratamento (IDI2)

O fator de seguranca em tratamento/disposicio estima a seguranca da
capacidade de tratamento nominal do sistema frente 3 demanda, sinalizando quando
ele tem gue expandir a capacidade para evitar riscos sociais, ambientais e de sadde

publica.

s valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos em fungdo da
capacidade mensal nominal de projeto efetivamente instalada sobre a vazdo mensal
média registrada no trimestre da estacdo gue possuir a menor relacdo entre tratamento
registrado e capacidade instalada. Deve ser aferido por estacdo, sendo os valores
registrados individualmente em cada uma das estagBes de tratamento por sua

capacidade mensal nominal de projeto efetivamente instalada.

A ETE Manguinhos passard por ampliacdo conforme previsto no Anexo IV —
Obras da CESAN, e até a conclusdao das obras, as ETE Manguinhos, Laranjeiras e

Valparaiso ndo serdo contabilizadas neste indicador.




Valores de referéncia para “Fator de seguranca em tratamento®

z1,10

3.2, INDICE DE QUALIDADE DE INFRAESTRUTURA {le]}

0 indice de Qualidade de Infraestrutura {IQl) foi elaborado para retratar a
gualidade operacional do servico prestado pela CONCESSIONARIA, referente ao periodo
de obras. A avaliagdo da qualidade é feita através de 4 indicadores: indice de Frequéncia
de Acidentes, Reclamagfes de clientes e rgdos publicos referente & obra em geral,
Reclamagtes de clientes e orgdos publicos referente ao pavimento e Regularidade

Ambiental do Sistemas de Tratamento fase obra.

A distribuicdo do peso de cada um dos indicadores que compde o indice de

gualidade de obra es5ta descrita na figura abaixo:

1011 - indice de Freqiséncia de Acidentes ~ Peso= 100% |
l |

Indicadores de i012 - Reclamacdes de clientes ¢ drgitos publicos referente a _“ F E:-SG : 30% |
Qualidade de |[l2bra emgerat i

Infraestrutura TOI3 - Reclamagoes e clientes & Grgdos publicos referente | | .F‘;*sa - EI]%I |
(1q1) o pavimento M )
1314 - BEegularidade Ambiental dos Sistemas de Tratamento ﬁ F.‘éso . I.D-%_ .g

nsc obia ¥

A forma detalhada do calculo desses indicadores sera descrita no capitulo 5 =

Procedimento de Calculo.

3.2.1. indice de Frequéncia de Acidentes (IQI1)

O indice de Frequéncia de Acidentes reflete a guantidade de ocorréncia de

acidentes no trabalho, com lesio fisica, com afastamento do trabalho, abrangendo toda



a forca de trabalho (proprios e terceiros) da CONCESSIONARIA dividido pela quantidade

de horas gue efetivamente foram trabalhadas durante a implantagao das obras.

E necessario que a CONCESSIONARIA cumpra todas as normas de seguranga bem
como faga uso dos equipamentos adequados a fim de evitar que acidentes de trabalho
acontecam com seus funciondrios. No entanto, guando ocorram deverao 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 funcionarios acidentados afastados no trimestre.

" valores de referéncia para ”indicg_de_ Frequéncia de-Acidentes” [Acidente
__por mithdo de hora}

<10 acidentes par milhio de hora |

No caso de ocorréncia de acidentes ocasionados por influéncia de terceiros, a
C55A devera apresentar relatério com o descritivo do ocorrido @ CESAN e ao Verificador
Independente. Nestes casos os acidentes poderio ser desconsiderados, se apds analise
for comprovada a responsabilidade exclusiva de terceiros totalmente alheios a Serra

Ambiental e/ou a seus contratados.

Sdo desconsiderados do indicador acidentes de trajeto desde gue seja
apresentada pela Concessionaria Comunicade de Acidente de Trabalho ({CAT),

documentos e/ou demais evidéncias que caracterizem que o acidente foi de trajeto.

3,2.2. Reclamagdes de clientes e 6rgios publicos referente & obra em geral (1Q12)

As reclamactes fornecem informactes, geralmente fidedignas, das percepcies
de clientes que nio foram bem sucedidos com os servigos que receberam, ou dos

argios publicos indicando o descumprimento de alguma norma ou requisito.

A
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O indicador de reclamagbes de clientes e orgéos publicos referente a ohra em
geral, mensura o numero de reclamacdes feitas por estes entes referentes as questes
de obra, tais como problemas de trafego, ruido de obra, entre outros, exceto
reclamagdes relacionadas a pavimentagio. Reclamagdo devida a falta de pavimentacio
sera considerada como ndo execuc¢do de uma etapa da obra, sendo considerada neste

indicador,

O walor da analise das reclamacgdes estda na identificagdo de problemas
recorrentes efou problemas que potencialmente possam ter consequéncias graves para

a CONCESSIONARIA permitindo, assim, adotar as medidas corretivas necessarias.

Os valores de referéncia para este indicador serio estabelecidos de acordo com

a quantidade de reclamacdes realizadas no trimestre.

' Valores de referéncia para “Reclamagdes de clientes e Grgaos pablicos
referente 4 obra em geral” (ud / trimestre)

A partir do 22 trif2017 £ 20 Reclamagtes/Km de Rede Construida

As demandas da fiscalizagdo serdo encaminhadas para um responsdvel
determinado pela CSSA, o qual devera apresentar em até 24h, prazo para solucdo da
demanda. Caso a demanda n3o seja atendida no prazo, serad registrada 55 pela

fiscalizaggo e a reclamacgéio sera considerada no indicador.

3.2.3. Reclamactes de clientes e drgdos publicos referente ao pavimento {1GQI13)

As reclamacdes fornecem informacGes, geralmente fidedignas, das percepgbes
de clientes gue ndc foram bem sucedidos com os servigos gue receberam, ou dos

orgios publicos indicando o descumprimento de alguma norma ou requisito,

O indicador de reclamacBes de clientes e drgdos publicos referente ac

pavimento mensura o nimero de reclamagdes feitas referentes as questBes de



pavimentacdo, tals como recomposiciio do asfalto, qualidade da pavimentacéo, buraco

na pavimentagdo , entre outros,

O vwvalor da andlise das reclamacdes esta na identificacdo de problemas
recorrentes e/ou problemas que potencialmente possam ter consequéncias graves para

a CONCESSIONARIA permitindo, assim, adotar as medidas corretivas necessarias.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos de acordo com

a quantidade de reclamacg@es realizadas no trimestre.

Valores de referéncia para “ReclamacBes de clientes e drgios referente ao
pavimente™ {ud £ trimestre)

A partir do 22 trif2017 | = 7 reclamacties por km construida no trimestre

As demandas da fiscalizacio serfio encaminhadas para um responsavel
determinado pela C554, o gual deverd apresentar em até 24h, prazo para solugio da
demanda. Caso a demanda nio seja atendida no prazo, serd registrada 55 pela

fiscalizagdo e a reclamacio serd considerada no indicador.

3.2.4. Regularidade Ambiental de Sistemas de Tratamento fase obra (I1Q}4)

Além de a COMCESSIONARIA ter de encaminhar o esgotamento sanitario para os
sistemas de tratamento, de acordo com o estipulado na meta de tratarmento, deve-se
garantir que o tratamento e disposi¢io desse afluente sejam devidamente monitorados
e gue cumprem toda a legislagio ambiental. A regularidade ambiental visa mensurar o
percentual de licen¢as ambientais de obra [Licenca Previa, Licenca de Instalagao, Licenga
Simplificada e Licenga de Regularizagdo Ambiental] vigentes que atendem as

condicionantes ambientais dentro do prazo.



Os valores de referéncia para este indicador serio estabelecidos de acordo com
o percentual de licencas de obra (LP, LI, LS e LAR) vigentes com o atendimento das

condicionantes ambientais em dia naguele trimestre.

Tratamento fase obra”

|7":r'alures de referéncia para "‘-'Rag-l.;lari-dade Ambiental de Sistema de
{% das licencas; pontual final do trimestre)

100 % das licencas com condicionantes em dia

No Anexo |l do contrato - Diretrizes Ambientais identifica-se a legislacio aplicavel
a data da publicagdo do EDITAL tanto em termos de licenciamento ambiental gquanto em
termos de outorga. N3o se eximindo a CONCESSIONARIA do cumprimento de nova

legislagdo que venha a ser decretada ao longo do periodo da concesséo,
4. DESEMPENHO DE OPERACAQ
O indice de desempenho da operacio (IDO) é composto pelos indicadores de

Eficiéncia Operacional, de Qualidade Operacional e de Eficiéncia Comercial, cada qual

com 035 seguintes pesos indicados na figura abaixo:

IEQY -!
indicadoreade | A :
Eficidneia | Peso = 60%,
Indice de .
Desempenho de
Uparagia 130
R ;. Indiculorasde | Peso = 40%,
Dl inkaris i
_‘ Operacional |

<2
- {




4.1. INDICE DE EFICIENCIA OPERACIONAL

0 indice de Eficiéncia Operacional {IEO) foi elaborado com o objetivo de avaliar
os aspectos de disponibilidade e eficiéncia durante o periodo de operagae do sistema de

saneamento.

A avaliacio da eficiéncia operacional serd feita através de 6 indicadores:
Remocdo de Carga Orgdnica, Disponibilidade das EEEs, Extravasamento de Esgoto
Sanitarios, Obstrugcdo de Ramais, Controle de Ocorréncia de Odores e indice de Ligaches
Conectadas. A distribuic3e dos pesos de cada um dos componentes do Indice de

Eficiéncia Operacional estd apresentada na figura abaixo:

—tIEﬂl - Remogae de Carpa Grgdnica I 'El.’esu = .2 5";%55
[1£02 - Disponibilidade das EEEs ] [Pesa= 10w
mdé?‘li?ﬂﬂrﬁz de -I_IEL'IE - Extravasamenlos de esgolos sanitirios | Pese =114
Gpiﬁgg‘i}nal [E04 - Obstrugdo de ramais l Peso = 10% |
IEDS - Controle de Deorréncia de Odores ’ Peso =50
IEO6 - Indice de ligagdes conertadas [ Peso =408 |

A forma detalhada do céleulo desses indicadores serd descrita no capitulo 5 —

Procedimento de Calculo.

4.1.1. Remo¢do de Carga Organica (IEO1)

Além de a COMCESSIONARIA ter de encaminhar o esgotamento sanitario para as
astaches de tratamento, deve-se garantir que o tratamento desse afluente esta sendo

devidamente monitorado e que cumpre toda a legislacdo ambiental.

20



0 indicador de remocgao de carga organica visa mensurar a eficiéncia de remocio

das cargas do esgoto apos o seu tratamento.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos de acordo com
o percentual de carga organica gque & removida conforme cada periodo. As medicbes
deverdo ocorrer mensalmente e o resultado final do trimestre serd obtido através da

média das medictes nesse periodo,

Para o primeirc periodo, sera considerada apenas a remocdo de DBO e nos
periodos subseguentes, serd acrescentada 4 andlise a concentracdo de fésforo (P). Os
valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos de acordo com o
percentual de remocio de DBO e de concentracio de fésforo (P) no trimestre. Para cada
ano valers, para efeitos de aferigdo de desempenho, a menor nota cbtida entre a média

ponderada da a remocdo de DBO e a média ponderada da concentraco de fosforo.

Os valores de referéncia para todos os casos s3o descritos abaixo:

Periodo | Tipo de carga Valores de referéncia
fno 1-ano 10 Eficiéncia de remogio de DED =85 %
Eficigncia de remogan de DBO 290 %

Ano 11 - ano 30
| Concentragao P =1 {mgfl}

Vale ressaltar que o enquadramento nos valores de referéncia ndo isenta a
CONCESSIONARIA de cumprir também com os demais padrées ambientais aplicaveis ao
projeto, arcando com as penalidades cabiveis em caso de descumprimento dos mesmos,
Tampouco isenta a CONCESSIONARIA de cumprir com os requerimentos presentes no

Caderno de Encargos.

Mo caso de novas tecnologias de tratamento serem desenvolvidas e utilizadas

pela CONCESSIONARIA ac longo do periodo da concessdo, elas também deverdo




atender as exigéncias ambientais em seu grau mais exigente como forma de indicador

de desempenho de “Remocio de Carga Organica”.

O Sistema Nova Almeida sera avaliado pela CS54 a fim de pontuar o5 possiveis
motivos da diluicio do afluente. No periodo de anélise do sistema os resultados desta
ETE serdo desconsiderados do calculo. Além disso, enquanto as ETES Alphaville e Nova
Almeida apresentarem resultados de afluentes diluidos, as mesmas também serdo

desconsideradas do calculo,

Fica acordado entre as partes que este indicador sera reavaliado em Jan/2019,
incluindo a avaliacdo quanto as desconsideragbes no calculo dos resultados das ETE's

Alphaville e Nova Almeida.

A ETE Manguinhos passara por ampliagdo conforme previsto no Anexo IV —
Obras da CESAN, e até a conclusdo das obras, as ETE Manguinhos, Laranjeiras e
Valparaiso terio como valor de referéncia o preconizado pela Resolugao CONAMA n2
430/2011 para o parametro Demanda Biogquimica de Oxigénio, cu outra que, por
ventura, venha a substitui-la. Tendo este atendimento, estas ndo serdo consideradas no

cdleulo do indicador.

4.1.2. Disponibilidade das EEEs {IEO2)

Este indicador visa mensurar a disponibilidade dos sistemas das Estagdes
Elevatorias de Esgoto {EEEs) de acordo com o total de horas em gue o sistema esta
disponivel. Para uma boa operagao do servigo de esgotamento é essencial que as EEEs

estejam disponiveis por uma guantidade elevada de horas.

Os valores de referéncia para este indicador serao estabelecidos de acordo com

o percentual de horas em gue as EEEs ficam disponiveis no trimestre. Esses valores
deverdo desconsiderar casos devidamente justificados, tais como: manutencdes
AL
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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 iotals /
trimestre)
100% das horas totais do trimastre

Para calculo de indicador, mediante comprovacio da tomada de medidas de
contingéncia, o periodo de contingéncia ndo serda contabilizado como horas

indispeniveis, Porém, o tempo de reparc da EEEB serd contabilizado.

4.1.3. Extravasamentos de esgotos sanitdrios (IEO3)

As causas das obstrugbes podem ter origem na operacio inadequada da rede
coletora, ou na utilizacdo inadequada das instalacSes sanitarias pelos usudrios.
Entretanto, qualguer gue seja a causa das obstrugbes, a responsabilidade pela reducio
dos indices serd da CONCESSIONARIA, seja pela melhoria dos servigos de operacic e
manutencdo da rede coletora, ou por meio de mecanismos de corre¢ao e campanhas
educativas por ela promovidos, de modo a conscientizar os usudrios do correto uso das

instalacBes sanitarias de seus imdveis.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos de acordo com
a ocorréncia de extravasamento observados, i.e, fluxo indevido de esgotos ocorrido nas
vias publicas, nos domicilios ou nas galerias de aguas pluviais, como resultado do
rompimento ou da obstrugdo de redes coletoras, interceptores ou emissarios de

e5g0tos.

'  Malor de referéncia para “Extravasamentos de esgotos sanitdrios” (ocorréncias/km rede/
=T trimestre)

Ang 3 £ 0,75 extravasamentos/ km

Anod—ano 7 £ 0,70 extravasamentns/ km

Ano & -ano 30 £ 0,65 extravasamentos/ km




4.1.4, Obstrucio de ramais (IEO4)

As causas das obstruces podem ter origem na operagdo inadequada da rede
coletora, ou na utilizacdo inadequada das instalagbes sanitdrias pelos usudrios.
Entretanto, qualquer que seja a causa das obstrugdes, a responsabilidade pela reducdo
dos indices serd da CONCESSIONARIA, seja pela melhoria dos servigos de operacdo e
manutencio da rede coletora, ou por meio de mecanismos de correcdo e campanhas
aducativas por ela promovidos, de modo a conscientizar 0s usuarios do correto uso das
instalacdes sanitdrias de seus imoveis.

O indicador de obstrugio visa controlar o numero maximo de obstrugdes que
acontecem nos ramais do sistema.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos em fung¢do da

guantidade de desobstrugfes de ramais e coletores realizadas no trimestre.

Valores de referéncia para “Obstrucio de ramais”

b s (% das ligagBes £ trimestre)
Ang1-—anol 5 1,4% ligac@es
Anc 4 —ana 7 | .

2 1,2% ligacoes

Ano B -ano 30 | = 1,0% ligacies

4.1.5. Controle de Ocorréncia de Odores (IEO5)

As instalacBes de tratamento ou elevacdo de esgotos sanitarios podem gerar
odores em funcdo dos processos adotados e das condi¢bes operacionais empregadas.
Por consequéncia, estas instalacdes tornam=-se indesejiveis as suas vizinhangas,
justificando a implementagio da gestdo das emissBes odorantes, seja na adogdo de

medidas de prevencio na sua produgado, ou na acdo de tratamento dos gases.

O indicador de controle de ocorréncia de odores visa verificar a eficacia de

eliminacio de odores por parte da CONCESSIONARIA, calculando a quantidade de ETEs e
\

EEEs gque possuem sistemas de remogdo de odores ineficazes, ,J*

\



Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos em fungio da
quantidade de ETEs e EEEs que possuem sisternas de remoc3o de odores ineficazes ao

final do trimestre.

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

100% das Estacties Elevatorias e de Tratamento

A avaliagdo de procedéncia das reclamacgbes ocorrerda a partir do seguinte
procedimento: durante a visita, sera feito um teste com medidor de gas que descrimina
o ppm de H:5 presente nas estagbes, Constando valor de 8ppm (valor de referéncia
toleravel pela NR15, Anexo 11} ou mais de H:5 proximo a residéncia do morador
solicitante, a reclamacio serd considerada procedente. O procedimento € realizado pelo
técnico responsavel, e serd comunicado ao cliente come e guando serd realizado. O
resultado do teste daverd constar no formuladrio da visita, assinado pelo cliente, vizinho
ou colaborador da Cesan.

Para o procedimento em pauta, deve ser utilizado um detector de gas sulfidrico e
oxigénio {H25/02) com ranger de 0 & 150 ppm {ou de 0 a 200 ppm) e resclucdo de 0,1
ppm {ou menos). Além dissp, a Concessionaria deve enviar anualmente certificado de
calibracdo do equipamento que esta sendo utilizado para a medigio de gas sulfidrico.

O atendimento das reclamagdes sera realizado em 24 horas da data da abertura
da Solicitacio de Servico (55) no Sistema Comercial. Ocorrendo a incidéncia de uma
nova 55 de reclamagido procedente em uma mesma estacdo no intervalo superior a 05

dias dteis, a mesma serd considerada ineficaz novamente,

4.1.6. indice de ligagbes conectadas {IEO6)

Este indicador destina-se a avaliar a adesdo dos usuarios aoc servigo de

esgotamento sanitario para os quais estd disponivel a infraestrutura fisica da

F=r
s I~ -:J
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CONCESSIONARIA. Para tanto o indicador relaciona o nimero de ligagdes efetivamente

conectadas com o numero de ligagBes disponiveis.

E de responsabilidade e interesse da COMCESSIONARIA que este indice seja o
maior possivel, pois refletird ndo apenas em seu desempenho aperacional como
também na relacic de volume tratado que afeta sua remuneragio. Sendo assim, ela
devera desenvolver campanhas publicitirias e de esclarecimento da populagdo
(educacio ambiental e abordagem social) sobre os beneficios da ligagdo a rede de

asgoto ou lancar mao dos recursos necessarios para o aumento este indice.

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos em fungdo do
percentual de ligacdes conectadas no final do trimestre, Vale ressaltar que este

indicador apenas tera validade a partir do terceiro ano.

no Valores de referéndia para “indice de ligacbes conectadas”
_ (%; pontual no final do trimestre)
Ao 1 —Ann 2 = £5% das ligaghes conectadas
Ann 3 —Ann d = 75% das ligacdes conectadas
Ane S - Ana 10 = B0% das ligagtes conectadas
ano 11— Ano 1_5 z 904 das lligagBes conectadas
Ana 16 — Ana 20 - > 95% das lipagdes conectadas

Caso a Concessionaria demonstre gue (i} notificou o usuario para realizar a ligagdo na
rede; (i) notificou as autoridades competentes quanto 3 recusa do usuario em se ligar a
rede; (i} o transcurso do prazo minimo de 30 (trinta) dias apés a notificagdo da
autoridade competente, entdo, este usuario ndo serd considerado para fins de aplicacdo

das metas previstas neste Caderno.




4.2. INDICE DE QUALIDADE OPERACIONAL {1Q0)

O indice de Qualidade Operacional {IQ0) foi elaborado para retratar a satisfacio
dos usudrios com a qualidade do servigo do sistema de esgotamento sanitario durante

5Ua Dperacdo.

A avaliacdo de qualidade & feita através de 4 indicadores: Tempo maximo de
atendimento aos servicos de manutengio de rede de esgoto, Satisfacdo geral, Satisfagio
por servico e Regularidade ambiental de sistemas de tratamento. & distribuicdo dos
pesos de cada um dos componentes do Indice de qualidade operacional é apresentada

na figura que segue.

301 - Terrpo total de atendimeanto aos servicos de _= ,_- ]

anutencdo de rede de esgoto I.ies_ﬂ ;iﬁ‘;::_:

indicaﬁnres de | H1002 - Satisfacio Geral || Pagh= 250, |
Qualidade | L e
Dperacional : A=r=ra
[[QE}} —1 03 - Satisfacdo por Ordem de Servico —| Peso =30% |

| [1004 - Regularidade Ambiental de Sistemas de = eem—

T ratatento fige operaciho | _P“‘? % IP% |

A forma detalhada do cdlculo desses indicadores sera descrita no capitulo 5 —

FProcedimento de Cilculo,

4.2.1. Tempo médio de atendimento a solicitagdes na rede de esgoto (IQ01)

A eficiéncia no atendimento e na prestacio do servico pela CONCESSIONARIA
sera avaliada através do indicador de tempo médio de atendimento aos servicos de
manutencdo e rede de esgoto referentes a solicitagdo de ligactes, obras e reparos de
manutencdo e oultros servigos. A CONCESSIONARIA devera manter o tempo de

atendimento das Solicitages de Servigo o menor possivel.



Os valores de referéneia para este indicador serdo estabelecidos em fungio do
tempo médio para o atendimento e execugdo dos diferentes servigos em conformidade
com os tempos maximos de atendimento permitido registrado ao longo de todo o

trimestre. Os tempos medios de atendimento a serem considerados 530 0s seguintes:

Tempo médio de atendimenta a solicitagbes na rede de esgoto {Horas/S55)

Até 12 dias
uteis

Até 24 horas

Fara atendimento de solicitacio de ligacdo a rede de esgoto

Para atendimento de obstrugies

Fara atendimento de obras diversas Até 48 haras

0 valor de referéncia para este indicador é:

Valor de rei‘grﬁni‘.ta “Tempo médio de atendimento a solicitaces na
rede de esgoto” o
% de solicltacBes em conformidade com os tempos médios de
atendimento

100%

p—

Durante o periodo de 06 {seis) meses serd feito um monitoramento paralelo do
indicador 1Q0 01, sendo avaliade qual seria o resultade do indicador caso este fosse
medido com base no tempo maximo de atendimento. Assim, a partir do segundo
trimestre de 2019, o procedimento de apuracdo do indicador 100 01 sera alterade de
“Tempo Médio de Atendimento” para “Tempo Maximo de Atendimento”. Os tempos
maximos de atendimento a serem considerados no monitoramento passardo a ser os

seguintes:

Tempo méximo de atendimento a solicitacdes na rede de esgota [Horas/55]
Até 12 dias
uteis
Até 24 horas

Para atendimento de solicitac3o de ligacao a rede de esgoto

Fara atendimento de obstrugtes

Até 72 haras

Fara atendimento de ohras diversas

0 walor de referéncia para este indicador &;



| Valor de referéncia *Tempo méximo de atendimento a solicltagbes na
rede de esgoto”
% de solicitagBas em conformidade com os tempos médximos de
atendimento

100%

Para fins de apuragdo desse indicador serdo consideradas solicitacGes de
servigos com as seguintes definigdes:

s Atendimento de solicitacio de ligagio a rede de esgoto: Execucdo de ligacdo de
esgoto, deslocamento de ramal de esgoto, vistoria técnica, reparo na
pavimentagdo, reparo no poge de inspegdo (Pl) e reparo no ramal de esgoto.

* Atendimento de chstructes: Verificacdo de vazamento na redeframal de esgoto,
desobstrugdo ramal de esgoto e desohstrucio de rede de esgoto.

= Atendimento de obras diversas: Troca de tampa de pogo de inspecao (Pl),
instalagdo de valvula de retencdo, troca de tampa de pogo de vistoria (PV),
reforma de pogo de inspegio (Pl), recomposicio asfaltica de até 02 m? (dois
metros quadrados).

4.2.2. Satisfagdo Geral na prestacdo de servicos de esgotamento (1Q02)

0 indicador de satisfagido deve mensurar o grau de satisfacio dos usudrios em

relagdo ao servico prestado de modo geral.

Ele deverd ser medido através de pesquisas realizadas com os usudrios seja
atraves de empresa especializada ou pesquisas feitas através de call center e Centro de
Controle de Servicos de Esgoto. As pesquisas devemn sempre apresentar metodologia
compativeis entre si e serem realizadas ao menos semestralmente. Além disso, deve ser
comprovado estatisticamente a validade da amostra utilizada, relacionada ao numero

de ligacdes conectadas.




Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos em fungao das

notas dadas pelos usudarios ac final do ano civil,

Valores de referéngia par%—.'l' “Satisfacio Geral”

o 4 ~ [grau de satisfacio no ano) ' |
Anol=ano3 > B5% de otimao & bom
Ano 4 —ano 7 = 70% de dtimo & bom
Ano 8 -ang 30 = 75% de dtimo e bom |

Devera ser encaminhada para CESAN a relagdo dos entrevistados com dados e resultado
das pesguisas.

4.2.3. Satisfacio por Ordem de Servigo (1QC3)

O indicador de satisfaciio por servigo deve mensurar o grau de satisfacdo dos
usuarios em relagio aos servigos prestados pela CONCESSIONARIA aquele usudrio
referente aos servicos de esgotamento sanitario prestados, desconsiderando a gestio
comercial e tarifaria.

Ele deverd ser medido através de pesquisas por amostragem realizadas com
clientes que efetivamente registraram solicitagbes, seja atraves de empresa
especializada ou pesquisas feitas através do call Center e Centra de Controle de Servigos
de Esgoto (CCSE). As pesguisas devem sempre apresentar metodologia compativeis

entre si e serem realizadas ao menos trimestralmente,

Os valores de referéncia para este indicador serdo estabelecidos em fungdo do

grau de satisfacdo obtido pelos usuarios em cada trimestre,

Valores de referéncia para ":‘.atlsfan;ﬁu por Ordem de servigo”
{grau de satisfacio no trimestre}

A partir do primeiro ang = 90%

Deverd ser encaminhada para CESAN a relagao dos entrevistados com dados e resultado
das pesguisas.

1

Tr—,

=

N

30




4.2.4. Regularidade Ambiental de Sistemas de Tratamento fase operagio

(1004)

Além de a CONCESSIONARIA ter de encaminhar o esgotamento sanitario para os
sisternas de tratamento, de acordo com o estipulado na meta de tratamernito, deve-se
garantir que o tratamentc e disposicdo desse afluente estio sendo devidamente
monitorado e que cumpre toda a legislagao ambiental. A regularidade ambiental visa
mensurar o percentual de licencas ambientais de operagdo (Licenca de operagdo e
Licenca de Regularizacdo ambiental] vigentes que atendem as condicionantes

ambientais dentro do prazo.

Os valores de referéncia para este indicador serio estabelecidos de acordo com
o percentual de licengas de operacdo (LO e LAR) vigentes com o atendimento das

condicionantes ambientais em dia naguele trimestre,

Valores de referéncla para “Regularidade Ambiental de Sistemas de
Tratamento fase operagao”
(% das licengas; pentual final do trimestre]

100 % das licencas com condicionantes em dia



5.1. FICHAS DE PROCEDIMENTO DE CALCULO

5.1.1. indice de Desempenho de Construgdo

IDI 1 - NGmero de Ligagdes Disponibilizadas

Perspectiva: hMeta de Forma de medigdo: Farmula
Disponibilidade de
. Dhbra
Objetivo: Disponibilidade Unidade de medida: Fercentagem
acumulada

Descrigdo:

Este indicador destina-se a avaliar a quantidade de ligagties que serd disponibilizada, de modo a
permitir a acessibilidade do servigo, no que respeita 3 possibilidade de ligacdo do usudrio as
infraestruturas fisicas da COMCESSIONARIA.

E definido como a guantidade acumulada de ligagbes de esgoto disponibilizada com capacidade
operacional na area de intervencio da CONCESSIONARIA, dividida pela guantidade de ligagGes de
dgua disponibilizada na mesma drea, apuradoes pelo sistema comercial da Cesan.

QE

IDIt=—

i Q_.}'
Onde:

QF — Quantidade ligagbes de esgota disponibilizada
QA - Quantidade de ligacBes de dgua disponivel no mesmo momento

Os valares deverdo ser calculados come referéncia para o periodo da medigdo em questdo, no final
de cada trimestre. Para o quantitativo de ligacfes de esgoto disponibilizadas, 580 desconsideradas
as matriculas com situacdo de esgoto Nio Gera Esgoto, Sistema Proprio e Potencial.

Ligacdes de Esgoto Disponibilizadas:

O namero de ligaches de esgoto disponibilizadas & composto pelas categorias de esgoto: ativa e
factivel (agua suprimida/cortada, factivel, factivel ANR, factivel ANR com PI, factivel ANR-E, factivel
ANR-E com P, factivel com Pl, factivel sem Pl e inativa).

O numero de ligacies de esgoto das categorias apresentadas acima tem como base o somatorio
das ligacties de dgua: ativa, cortada, factivel e inativa,

Apenas serdo consideradas no nimero de ligagtes de esgoto ativas as matriculas que possuem
tratamento de esgoto. Assim, ligaghes ativas de esgoto que ndo possuem tratamento de esgoto
devem ser desconsideradas do ndmero total de ligacdes ativas de esgoto,

Ligaciies de Agua Disponibilizadas:
0 numero de ligaghes de dgua disponibilizadas é composta pelas categorias de agua; ativa, cortada,
factivel e inativa.




0 namero de ligacfes de dgua das categorias apresentadas acima tem como base o somatério das
ligacbes de esgoto: ativa, agua suprimida/cortada, factivel, factivel ANR, factivel ANR com PI,
factivel ANR-E, factivel ANR-E com Pl, factivel com PI, factivel sem P, inativa, pedido de ligacio e
potencial,

Serd incluido ao ndmero de ligaghes de esgoto potenciais o numero de ligactes de esgoto ativas
gue nao possuem tratamento de esgoto

Periodicidade de Trimestral Fante de Coleta de Verificacdo via

CélculofAfericio: Dadas: acompanhamento do
cronograma fisico de
implantacdo e do “4s
built” apresentado
pela Concessionaria,
em cormparacio com
o cadastro da rede de
agua da CESAN

| [SICAT),
DI 2 - Fator de seguran;ﬁ -Em Tratamento
Perspecti\r—.'i: ieta de ' Farma de medigio: Fdrmula
Disponibilidade de
Obra )
ODbjetivo: Cumprimento da Unidade de medida: Percentagem
Eficigncia Operacional acumulada

Descricio:

E necessdtio que exista uma folga no tratamento/disposicio do esgoto, de modo que o tratamento
seja eficiente mesmo em perlodos de maior demanda.

Este indicador consistird na relagdo entre a capacidade mensal nominal de projeto efetivamente
instalada e a vazdo mensal média registrada no trimestre da estacdo que possuir 2 menor relagio
entre tratamento registrado € capacidade instalada. Deve ser aferido por estacio, sendo os valores
registrados individualmente em cada uma das estagBes de tratamento por sua capacidade mensal
nominal de projeto efetivamente instalada,

B CIMP
VMM

Onde:
VMM — Vazio mensal média registrada no trimestre, medida na saida da estacdo de tratamento,

CINP — Capacidade Mensal Nominal de Projeto efetivamente instalada,




As estaghes de tratamento de esgoto (FTEs) que estiverem em manutencdo durante o periodo das
medicées das vazbes de um dado més, ou durante o periodo de estahbilizacdo apds a manutengao,
serd3o desconsideradas do calculo do indicador do referida més, mediante envio da Concessionaria
da documentacio sobre a manutengdo da referida estagdo.

Periodicidade de Trimestral Fonte de Coleta de Verificagdo via
CdlculofAfericdo: Dadaos: inspecdo no campao,

no medidor de vazdo
do esgoto bruto,

1Ql1 - Indice de Frequéncia de Acidentes

Perspectiva: Meta de Qualidade de | Forma de medigdo: Farmula
Obra ) )
Objetivo: Cumprimento de Unidade de medida: Acidentes milhdn/
monitoramento de hora
- seguranca
Descrigdo:

| Este indicador destina-se a avaliar o cumprimento das exigéncias de seguranca dos funcionarios da
CONCESSIONARIA em seu ambiente de trabalho durante o periodo de obras,

E definido como o percentual de casos de acidente de trabalho com lesdo fisica, com afastamento
do trabalho, abrangendo toda a forca de trabalho {proprios e terceiros) da Concessionaria sobre 3
quantidade de horas que foram efetivamente trabalhadas durante a implantacdo das obras.

530 desconsiderados do indicador acidentes de trajeto desde gue seja apresentada pela
Concessionaria Comunicadn de Acidente de Trabalho {(CAT), documentos efou demais evidéncias
gue caracterizem gue o acidente foi de trajeto,

QAT = 10%

=
QHH

Onde:

QAT — Quantidade de acidentes de trabalho

QHH - Quantidade de homem-hora efetivamente trabalhada

Periodicidade de Trimestral Fante de Coleta de Registro de acidentes

Calculo/Aferigdo: Dados: de trabalho ocorridos
na CONCESSIONARIA,
Ministério da

Previdéncia Social —
Hegistro de CAT

{Comunicado de =
Acidentes de &;‘r
Trabalho) v




Q12 —_'H'eclamaq;aes de clientes e 6rg§&-s piblicos referente a ohra em geral

Perspectiva: Meta de Qualidade de | Forma de medicdo: Formula
Ohbra )
Ohjetiva: Cumprimento de | Unidade de medida; Nimers de B
| monitoramento de reclamagbes por km
satisfacdo -
Descrigdo: B

Este indicador destina-se a avaliar as percepgfes de clientes e drgdos plblicas que nio faram bem
sucedidos com o3 produtos ou servicos gue receberam.

E definido como a quantidade de reclamacSes recebidas por km construido nos mesmos periodos
dos registros das reclamagdes referente & obra em geral, exceto reclamacdes relacionadas a
pavimentagdo que sera tratado no indicador 013, Reclamacdo devida a falta de pavimentacio serd

considerada como ndo execucdo de uma etapa da obra, sendo considerada no calculo deste

indicador [1Q12].
017 = RCOP
Q2= QRC
Onde:

RCOP — Namero de reclamagfes de clientes e drgdos publicos so longo do trimestre
QRC - Maomero de gquildmetros de rede construidas no trimestre

O procedimento de atendimento e apuragdo dos indicadares de reclamacio, contendo definicdes
coOmo tempo de encerramento, tempo de execucdo e andlise da procedéncia das 555 constam no
arquivo “Procedimento de Apuragfio dos indicodores de Reclamagdo 101 2 e 3”. Este procedimento
deve ser seguido para célculo do ndmero de reclamacéies do trimestre,

Periodicidade de Trimestral Fonte de Coleta de Registro das

Cileulo/Afericio: Dados: reclamacdes pelo
Sistema do Calf
Center e CCSE

IQI3-Reclamagfies de clientes e drgdos pdblicos referente ao pavimento

Perspectiva: Ieta de Qualidade de  Forma de medicio: Farmula
Obra _

Objetivo: Cumprimento de Unidade de medida: Muamero de
monitoramento de reclamacgdes por Km
satistacao




Descricda:
Este indicador destina-se a avaliar as percepcdes de clientes e drgdos publicos que ndo foram bem

sucedidos com os produtos ou servigos gue receberam.

E definido como a quantidade de reclamacdes recebidas por km construide nos mesmao periodos
das registros das reclamacfies referente ac pavimento.

Onde:

RCOP - Numerao de reclamacées de clientes e drgdos publicos em relagdo a pavimentagao ao longo
do trimestre

QRC — Numero de quilometros de rede construidas no trimestre

O procedimento de atendimento e apuragdo dos indicadores de reclamacao, contendo definigGes
como tempo de encerramento, tempo de execugdo e andlise da procedéncia das 555 constam no
arquiva “Proredimenta de Apuraciio dos Indicodores de Reclamagdio 101 2 e 37, Este procedimento
deve ser seguido para calculo do nimero de reclamacgies do trimestre.

| Periodicidade de Trimestral Fonte de Coleta de Repistro das
CalculofAfericio: Dados: reclamacdes pelo
Sisterma do Call
Center g CCSE,

1Ql4 - ﬁegularidade Ambiental dos Sistemas de Tratamento fase obra |

Perspectiva: Meta de Qualidade de  Forma de medigdo: Formula
Obra _ N
Ohjetivo: Cumprimento de Unidade de medida: Percentagem
monitoramento de acumulada
) ambiente
Descrigio:

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

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

013 2D
W="15

Onde:

LOCD - Licengas de gbra (LP, LI, LS e LAR) vigentes com atendimento das condicionantes
amhbientais em dia




LO — Namero total de licencas de obra (LP, LI, LS e LAR) vigentes

Periodicidade de Trimestral Fonte de Coleta de
CalculafAferic3o: Dados:

Hegistro das
auditorias ambientais
realizadas.

5.1.2. indice de Desempenho de Operacio

[ IEOL - Remocgdo de Carga Organica

Perspectiva: Meta de eficiéncia Forma de medigdo:
~_operacional
Ohjetivo: Cumprimento da Unidade de medida:

Eficiéncia Operacional

Farmula

Percentagem de carga
removida e
concentragdo de P

Desc r.ig:ﬁn:

O mau tratamento do esgoto coletado pode gerar graves danos a CONCESSIONARIA, 3 populacdo e,
principalmente, ao meio ambiente, uma vez gue o esgoto serd lancado no corpo receptar sem
atender aos padrées estipulados, com elevado percentual de carga orgdnica ndo removida,

Este indicador consistird na relagdo entre a carga orgdnica no esgoto bruto e carga orgénica gue foi
removida apos o esgoto ser tratado e a concentracio de fasforo (P) no efluente final,

& nota final do indicador sera obtida através da média ponderada entre as notas obtidas por cada
ETE e sua capacidade nominal. Com isso, serdo obtidas duas notas, uma para remocio de DBO e
outra para concentragdo de fésforo, sendo considerada para o czlculo do indicador a nota que tiver
© major desvio negative em relagdo ao valor de referéncia. Esse céloulo se dard da seguinte

maneira:
1) Calculo da eficiéncia de remogdo de cada tipo de carga.

s Eficiéncia de remocdo de DBO:

(DBOEB — DBOET)

IRDEO: = DBOEE

Onde:

IRDBO — Indicador de Remogdo de DEO
DBOEB - DEOQ no espoto bruto

DBOET - DBO no esgoto tratado

« Concentracio de fosforo (P):

CP=MEF

Onde:




CP - Concentracio de P
MEF — Medicio no efluente final

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

25— 1RDBO; x C,

IRCO1 = CNT
Z"'l_._- EPE X ‘:N
RCO2 = —/—————
G2 oNT
Onde:

IRCO1 - Indicador de remogdo de DBO por ETE
IRCOZ — Indicadar de concentragio de P

CP, — Concentracdo de P na ETE

CN, — Capacidade nominal na ETE,

CNT — Capacidade nominal total das ETCs

As medicdes deverdo ocorrer mensalmente e o resultado final do trimestre sera obtido atraves da
média das medictes nesse perlodo junto as médias obtidas em todos os trimestres anteriores.

As estagfes de tratamento de esgoto (ETEs) que estiverem erm manutencao durante o periodo das
medicBes das vazies de um dado més, ou durante o periodo de estabilizacdo apos a manutengao,
serdo desconsideradas do calculo do indicador do referido més mediante envio da Concessionaria
da documentacdo sobre a manutengio da referida estacao.

Periodicidade de Trimestral ‘ Fonte de Coleta de Manitoramenta
| Céleulo/Aferigdo: Dados: através de analises
fisico-quimico,
bacterioldgica,
microbiologica de
‘ laboratorio e no

campo.
IEO2 - Disponihilidade das EEEs
Perspectiva: ‘Meta de eficiéncia Forma de medi;ﬁﬁ: Farmula
operacional ]
Ohjetivo: Cumprimento da Unidade de medida: Percentagem de
Eficiéncia Operacional | horas totais

Descrigdo:

4 indisponibilidade de uma Estagdo Elevatéria de [sgoto pode gerar graves danos &
CONCESSIONARIA e principalmente 4 populacdo, uma vez gue o esgoto fica impossibilitado de
alcancar 3 estacio de tratamento.

Este indicador cansistira na relagdo entre o total de horas em gue o sistema esteve disponivel no
trimestre € o total de horas do trimestre, exceto €asos devidamente justificados.




B8
IEQ2 = —
TH
Cnde:
DS - Disponibilidade dos sistemas das EEEs em total de horas ao longo do trimestre
TH —Total de horas do trimestre

Periodicidade de Trimestral Fonte de Caoleta de Verificacdo via

Caleulo/Afericdo: Dadaos: inspecdo no campo,
relatdrio operacicnal,
et

IEQ3 - Extravasamentos de caletores

Perspectiva: Meta de eficiéncia Forma de medigdo: Farmula
1 operacional
Chjetivo: Cumprimento da Unidade de medida: Mimera de
Eficiéncia Operacional ocorréncias por km de

rede coletora

Descrigdo:
Ao longo do sistema de esgotamento sdo verificadas perdas de esgoto. E necessério evitar tais

perdas para aumentar a eficiéncia do servico,

As causas da elevacdo dos extravasamentos podem ter origem na operacio inadequada da rede
coletora, Gu na utilizagdo inadequada das instalacfies sanitarias pelos usudrios.

Este indicador consistird na relagdo entre a guantidade de obstrugdes de redes coletoras e a
extensdo da mesma em guildmetros.

Onde:

MEXT — Média trimestral da quantidade de extravasamentos na rede de esgotos registradas por
més, incluindo repeti¢iies*

CRED —Comprimento total da malha de coleta de esgotos no dltimo dia atil do trimestre, incluinde
redes de coleta, coletores e interceptores e excluindo ramais prediais e emissarios de recalque,

Enguanto existirem imdveis lancando aguas 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 calculo dos |ndicadores de obstrucio de rede, o5 casos de obstrugdo e
extravasamento ocorridos durante e apds 6 (seis) horas da ocorréncia de chuvas.

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




*Extravasamento de esgoto: fluxo indevido de esgotos ocorrido nas vias publicas, nos dormicilios
ou nas galerias de Aguas pluviais, como resultade do rompimento ou da ohstrucao de redes
_coletoras, interceptores ou emissarios de esgotos,
Periodicidade de Trimestral Fonte de Coleta de Verificagdn via
CélculofAferigdo: Dados: inspecan no campo,
no medidor de vazdo

de esgoto bruto, |

IEC4 - Dbstru;;ﬁu de Ramais

' Perspectiva: Meta de eficiéncia Forma de medicdo: Formula
operacional ] )
Ohbjetivo: Cumprimento da Unidade de medida: Obstrugdes por
B Fficiéncia Operacional | ligagdo
Descricdo:

As causas da elevacio do numero de obstrugbes podem ter origem na operacdo inadequada da
rede coletora, ou na utilizacdo inadequada das instalagfes sanitdrias pelos usudrios, Entretanto,
qualquer gue seja a causa das obstrugBes, a responsabilidade pela reduciio dos Indices serd da
COMNCESSIONARIA, seja pela melhoria dos servicos de operagio e manutencdo da rede coletora, ou
através de mecanismos de correcdo e campanhas educativas por ela promovidos de modo a
consciertizar 6% usuarios do correto uso das instalacfes sanitarias de seus imowveis. Fstas
obstrucfies tanto podem acontecer em ramais (o presente indicador), como em coletores.

Este indicador consistird na relacio entre a gquantidade de obstrucfies de ramais no periodo e o
nimero de imdveis ligados a rede,

MNRO
[EQ4d = — |’_

Onde:
MNRO — Média trimestral do nimero de ramais com obstrugtes registradas por més
L— Ngmero de ligagfies de esgoto efetivamente operadas ao final do trimestre

Enquanto existirem iméveis langando aguas pluviais na rede coletora de esgotos sanitarios, e
enquanto a CONCESSIONARIA n3o tiver efetivo poder de controle sobre tais casos, ndo serdo
ronsiderados, para efeito de célculo dos Indicadores de obstrucio de rede, os casos de obstrucdo e
extravasamento ocorridas durante e aps 6 (seis) horas da ocorréncia de chuvas.

& CONCESSIONARIA deverd propor para a CESAM metodologia para o controle da ocorréncia de
chuvas, que a homologars. Esse controle serd informatizade e estara disponivel nas redes de
computadores da CONCESSIONARIA e do PODER CONCEDENTE,

Periodicidade de Trimestral Fonte de Coleta de verificag8o via
CaleulofAfericdo; Dados: inspecdo No campo e
SICAT.




i IEDS - Cuntraie de Ocorréncia de Odaores

Perspectiva: Meta de eficiéncia Farma de medigdo: Formula

| operacianal

Ohjetivo: Cumprimento da Unidade de medida: Percentagem de
Eficiéncia Opetacional | sistemas eficazes

Descricio:

As instalacdes de tratamento ou elevagao de esgotos sanitarios podem gerar odores em fungio dos
processos adotados e das condigbes operacionais empregadas. Por consequéncia, estas instalacéies
tornam—se indesejaveis &s suas vizinhangas, justificando a implementacio da gestio das emissfes
odorantes, seja na adogdo de medidas de prevencdo na sua produgdo, ou na agdo de tratamento
dos gases. Este indicador wisa verificar a eficicia de eliminacdo de odores por parte da
CONCESSIONARIA.

NE—NSS
NE

IEQS =

Onde:
NS5 — Numero de Solicitagdes de Servigos registradas por reclamagdo de odor procedente.

Ocorrendo a incidéncia de uma nova reclamacgdo procedente em uma mesma estagio no

intervalo inferior a 05 dias Oteis, a mesma serd desconsiderada.

ME — Mumero total de estagtes elevatdrias e de tratamento em operagio

Este indicador consistira ndmero de ocorréncia no final do trimestre

O procedimento de atendimento as reclamacées de odor contempladas no indicader constam no
documento "Atendimento a Solicitacdo de Servicas de Odor”.

Periodicidade de Trimestral Fonte de Coleta de Verificacdo via
Calculo/Afericio: Dados: Inspecdo ao final de
_cada trimestre

IEO6 - indice de Ligagdes Conectadas

Perspectiva: Meta de atendimento | Forma de medicdo; Farmula

Objetivo: Adesdo Unidade de medida: Percentagern de
sistemas eficazes

Descrigio:

Este indicador destina-se a avaliar a adesdo dos usudrios ao servico para 05 guais estd disponivel a '
infraestrutura fisica da CONCESSIONARIA. O servico inclui coleta, transporte e tratamento de
esgotamento sanitario em instalagdes de tratamento,

E definido como a percentagem do nimero total de ligagBes localizadas na drea de intervengio da




CONCESSIONARIA pars as quais as infrasstruturas de colets, transporte e tratamento de
esgotamento sanitdrio se encontram disponiveis e operacionais,

As ligaghes conectadas [MLC) sdo as matriculas cuja situagdo de ligacdo de esgoto seja ativa e agua
suprimida/cortada. Para as ligacées disponiveis [NLD), serdo consideradas as ligacGes de asgoto
ativas e factiveis. Qualguer solicitagdo de alteragdo deverd ser analisads pela drea comercial da
CESAN,

1E06 NLC
~ NLD
Onde:
NLC — Numero de ligages conectadas ao sistema de esgotamento
NLD — Nimero de ligacfes disponiveis para conexdo ao sistema de esgotamento.

Numero de ligagbes disponiveis para conexdo:
O nimero de ligacdes de esgoto conectadas é composto pelas ligagdes de esgoto ativa e dgua
suprimida/cortada.

0 numero de ligagéies de esgoto das categorias apresentadas acima tem como hase ¢ somatorio
das ligagfies de agua; ativa, cortada, factivel e inativa.

#penas serdo consideradas no numero de ligagdes de esgoto ativas as matriculas gue possuem
tratamento de esgoto, Assim, ligagfies ativas de esgoto que ndo possuem tratamento de esgoto
devem ser desconsideradas do nimero total de ligacGes ativas de esgoto,

Namero de ligagdes disponiveis para conexdo:

© numero de ligacies de esgoto dispanibilizadas & composto pelas categorias de esgoto: ativa e
factivel (dgua suprimida/cartada, factivel, factivel ANR, factivel ANR com Pl, factivel ANR-E, factivel
AMR-E com Pl, factivel com PI, factivel sem Pl e inativa).

0 nimero de ligacies de esgoto das categorias apresentadas acima tem como base o somatorio
das ligacfies de dgua: ativa, cartada, factivel e inativa,

Periodicidade de [rimestral Fonte de Coleta de SICAT
Caleulo/Afericdo: : Dados:

1001 - Tempo médio de atendimento a solicitacbes na rede de esgoto

Perspectiva: Meta de quali_dade Forma de medigdo: Farmula
operacional B
Ohjetivo: Nivel de servigo Unidade de medida: Tempo de

I atendimento

Descrigio:

- M
Este indicador tem como objetive medir a eficiéncia da CONCESSIONARIA a responder a | &

‘l:
solicitagBes dos usudrios para o5 servigos de manutenc¢do da rede de esgoto, referentes 3 '
| solicitagdo de ligaghes, obras e reparos de manutengdo e outros servigos. {l
aié

Iy 42




Ig01 =10085 — Desvio

{Desviol1xN551) + {Desvio2xN552) + (Desvio3xN553)
N55

Deswio =

Desvio — Média ponderada dos desvios encontrados para cada tipo de servigo.

Desvie 1 — Desvio no tempo médio para atendimento a obstrucies em relaciic ao permitido,
guando acima do permitido (24h}).

Desvio 2 — Desvio no tempo médio para atendimento a solicitagSes de outras obras e manutencio
em relagdo ao permitido, guando acima do permitido {48h).

Desvio 3 — Desvio no tempo médio para atendimento a solicitagiio de ligacio 2 rede de esgoto em
relagdo ao permitido, quando acima do permitido (12 dias uteis).

NS551 — Namero total de solicitagces de atendimento a obstrucfies no trimestre,

N552 — Numero total de solicitagfes a outras obras e manutenciio no trimestre.

N5S3 — Numero total de solicitagfies de ligac3o a rede de esgoto no trimestre.

NS5 — Nimero total de solicitagBes de atendimento no trimastre,

Vale ressaltar que caso os tempos médios obtidos sejam menores que os tempos médios
permitidos, os desvios sdo nulos e, consequentemente, o Q01 & 100%,

Os tempos gastos na manutengdo serfo apurados desde o registro da solicitagdo até a sua
conclusdo, incluindo os tempos gastos com servicos complementares.

Periodicidade de Trimestral Fonte de Coleta de Registros da
CalculofAfericio: Dados: CONCESSIONARIA
~ (SICAT).




Qo1 - Tempo maximo de atendimento a solicitagfes na rede de esgoto

Perspectiva: tdeta de qualidade Forma de medigio: Férmula
. operacional _ '
Objetive: Nivel de servico Unidade de medida: Tempo de
atendimento
Descrigio:

| Este indicador tem como objetive medir a eficiéncia da CONCESSIOMNARIA 2 responder a
sollcitacfes dos usudrios para os servicos de manutencdo da rede de esgoto, referentes a
solidtacdo de ligacies, obras e reparos de manutencio € outros servicos.

| Onede:

solicitacdo

Q01 =

NCONF
NS5

TCOMNE — Nimero de solicitacies em confoermidade com os tempos maximos permitidos para cada
NS5 — Mamero total de solicitacles de atendimente no trimestre

Os tempos gastos na manutengio serao apurados desde o reglstro da solicitacio ate a sua
conclusdo, incluindo os tempos gastos com servigos complementares.

Periodicidade de Trimestral

Cilculo/Afericio:

Dados:

Fonte de Coleta de

Registm-s da
CONCESSIONARIA
(SICAT).

1002 — Satisfacdo Geral na prt-.stag:ﬁ_u de servicos de Esgatamentu .

Meta de qualidade
operacional

Perspectiva:

Forma de medigao:

Farmula

Unidade de medida:

Percentagem de
notas exigidas

Ohjetivo: Cumprimento de
monitoramento
oo satisfacio
' Descrigdo:

MSAT
1Q02 =———

Onde:
MNSAT — NUmero de clientes com nota "gtimo®
N — Amostragem total de clientes considerada

Este indicador procura aferir a satisfaco dos usuérios em atributos gerais da CONCESSIONARIA,

E definido através da nota dada pelos usudrios através de pesquisas realizadas,

ou "hom"”




| Periodicidade de

CalculofAfericio:

Trimestral Fonte de Coleta de Registro das
Dados: pesguisas feitas pelo
Call Center:

CCSE; Empresa
especializada em
pesquisa

1Q03 - 5atisfacdo por Ordem de Servico |

Perspectiva: Meta de qualidade Forma de medi;g.:ﬁa: Farmula
cperacional -

Objetivo: Cumprimento de Unidade de medida: Percentagem de
monitaramento ‘ notas exigidas
satisfacdo

Descrigio:

Este indicador procura aferir a satisfagdo dos usudrios em relagdo 3o atendimento de
solicitacBes de servico por parte da CONCESSIONARLA,

E definido através da nota dada pelos usuarios através de pesquisas realizadas.

NSATSS

1Q03 = NS

Onde:

MSATSS — Numero de salicitacSes com desempenho considerado “dtimo” ou "bom” pelo usuario
NS5 — Nomero total de solicitagbes presentes na amostragem

Periodicidade de

CalculofAfericio:

I

Trimestral Fonte de Coleta de Registro das
Dados: pesguisas feitas pelo
Calf Center;

CCSE; Empresa
especializada em
pesquisa

1004 - Regularidade Amhiental dos Sistemas de Tratamento fase aperac3o

Perspectiva:

Objetivo:

Meta de qualidade Forma de medigdo: Formula
operacional

Cumprimento de Unidade de medida: Percentagem
monitoramento acumulada
ambiental

Descricio:

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

ambiental das ETEs.




£ definido como a porcentagem de licengas de operagda (Licenca de Operacdo e Licenga de
Regularizacio Ambiental) vigentes com atendimento das condicionantes ambientais em dia.

, QA_LDCD
QO4==3

Onde:
LOCD - Licencas de operacio (LO e LAR) vigentes com atendimento das condicionantes ambientais

em dia
LO — Nimera total de licengas de operacio (LO e LAR) vigentes

Periodicidade de Trirmestral Fante de Coleta de Registro das
Calculo/Afericio: Dados: auditorias ambientais
realizadas.




.&s.f{;aﬂf;fe Procedimento de Apuracio dos Indicadores IT.PLA.01 RO1
noienigl IQI02 e IQIO3 Pagina 1 de 7

0 documento original assinado esta disponivel no setor de Sustentabilidade,

Elaboragdo da Revisdo: Andlise Critica: Aprovacdo:

Marcus Vinicius Batista da Silva
Gerente Engenharia

- ) Arildo Paulo Vian i
Thamyres Teixeira Gianett] 4 3gnter Justino Brunelli Junior

; Coordenador
Assistente de Planejamento e _ .
& Administrativo/Flanejamento Diresor ExReitiv

Este documento quando impressa so € valido para uso se possuir catimbo de Copia Controlada.

QUADRO DE CONTROLE DE REVISOES - o
Data Revisdo Descricdo [ Motiva
27072018 o0 Elaboracao Inicial. | -

Mothve: 1- Atendimeanto a NC /2= Incorparacio de nova atividade [ 3- Alberagio de metodologia / 4- Melhorla no processo |

1. OBJETIVO

Definir o procedimento de apuracdo dos indices de qualidade de infrasstrutura “IGQI 02 — Reclamagdes de
clientes e orgdos plublicos referente 3 obra em geral” e "IQI 03 — Reclamactes de clientes e drgaos piblicos
referente ao pavimento” do Anexn III — Metas e Indicadores de Desempenho do Contrate n® 034/2014 -
CONCESSIONARIA DE SANEAMENTO SERRA AMBIENTAL S/A.

2. CAMPO DE APLICACAQ

Aplica-se aos indicadores contratuais 101 02 — Reclamactes de clientes e drgdos plblicos referente & obra em
geral” e “IQI 03 - Reclamagies de clientes & orgaos publicos referente ao pavimento®,

3. SIGLAS E DEFINICOES

CESAN: Companhia Espirito Santense de Sanearmento.
8S: Solicitacio de Servigo.

REDES DE ESGOTO: Vias coletoras de esgoto.

DRENAGEM PLUVIAL: Conjunto de instalagies projetadas para receber o escoamento superfi ual das Aguas g
de chuva que caem nas areas urbanas. .
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SICAT: Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento.

1QI: indice de Qualidade de Infraestrutura

IDC: indice de Desempenho de Construcio

IQI 02: ReclamagBes de clientes e drgdos piiblicos referente a obra em geral
IQI 03: Reclamagfes de dientes e 6rgaos publicos referente ac pavimento
IQO 01: Tempo médio de atendimento a solicitagtes na rede de esgoto

4. REFERENCIA
Aplicam-se as versies mais recentes dos seguintes documentos:
+  M.SIG - Manual do Sistemna Integrado de Gestao.
MBR IS0 9001 - Sisterna de Gestio da Qualidade.
MBR ISC 14001 - Sistema de Gestdo Ambiental.
OHSAS 18001 - Sisterna de Gestdo da Seguranca e Salde no Trabalho.
Anexo IIT — Metas e Indicadores de Desempenho

o A R A

Contrato n2034/2014 - Concessdo administrativa para a ampliagio, manutencdo e operacio do
sistema de esgotamento sanitario do municipio de Serra

5. DESCRICOES DAS ATIVIDADES

5.1 INDICADORES CONTRATUAIS

Os indices de qualidade de infrasstrutura IO 02 e IQI D3, Integrantes do Indice de Desempenho de

Construcdo (IDC), avaliam a qualidade das obras de responsabilidade da Concesslonaria referente ao periodo
da concessao.

Os indicacdores mensuram @ qualidade das obras através da avaliacio das percepgbes dos dientes. Tal
avaliacio é felta por meio da mensuracdo das reclamagies regisradas por clientes & dargdos publicos de acordo
com a quantidade de rede coletora de esgote construida pela Concessionaria.

O indicador IQI 02 tem por objetivo avaliar as percepctes dos dlentes e drgaos publicos sobre questties
relacionadas as obras em geral, como guestDes de tréfego, falta de sinalizacio adeguada (€ valido ressaltar
que ¢ Plano de Comunicacdo, ndo estd aprovado pela CESAN), ruido de obra, auséncia de recuperacao
asfaltica, entre outros, exceto reclamagies relacionadas a qualidade do pavimentn.

O indicador IQ1 03 tem por objetiva avaliar 35 percepgiies dos clientes e drgdos plblicos sobre questdes
relacionadas exdusivamente 3 qualidade da pavimentacdo, tais como recalque em pavimentacao, buracos e
demnals falhas em pavimentacao,

As reclamacies relacionadas @ auséncia de recomposicio asfaltica serdo contabllizadas somente no Indicador
101 02, visto que se entende que a falta de pavimentacdo apds uma obra realizada pela Concessionaria € uma
etapa da obra que deixou de ser comprida. O indicador IQI 03 @ destinado apenas a avaliar a gualidade do
pavimento construide pela Concessionaria.

Abaixo segue procedimento de calculo dos indicadores:
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uadra 01: Procedimento de calculo dos indicadores IQI 02 @ IQI 03

Onde:
RCOP — Nlmero de reclamagBes de clientes e drgdos publicos ao longo do trimestre
QRC — Numero de quilémetros de rede construidos no trimestre

Os valores de referéncia dos indicadores IQI 02 e IQI 03 sdo estabelecidos no Anexo III — Metas e Indicadores
de Desempenho. O contrato n® (34/2014 estabelece, através da clausula 24.4, periodicidade para revisao
obrigatoria dos Indicadores de Desempenho para que sejam realizadas eventuais adequacies, desta forma os
valores de referéncia poderSo passar por revisfies.

Devido a primelra repactuacdo dos indicadores da Concessiondria, estes indicadares tiveram suas metas de
atendimento ajustadas, segue abaixo os valores de referéncia revistos:

. -pubﬁcm.zrﬂfmntei aﬁra.m geral”{
A partir do 20 trl/2017 J < 20 Reclamaces/Km de Rede Construida |
Quadro 02: Valores de referéncia 101 02

‘pavimento” (und / triimstm} ..... .

I’Etarlm;a
; . = 7 recdlamagdes por km construido no
A partir do 2© trif 2017 Frirsstrs

Quadro 03: Yalores de referéncia 1QI 03

5.2 REGISTRO DAS RECLAMACOES

As reclamacies dos clientes contabilizadas nos indicadores serdo as registradas via atendimento do Call Center
pelo canal de atendimento 115, processos, e-mail e outros meios de comunicacdo disponivels aos clientes e
drgaos publicos,

Para o5 casos no qual a prapria CESAN registta uma S5 no Sicat para o Org3o Publico, devide ao recebimento
de uma reclamacio do drgée por cutro meio de comunicacdo que ndo seja o 115, a CESAN deverd encaminhar
evidéncia da redamacio & Concessiondria para que a redamacio possa ser considerada no calculo do
indicador,

Quanto as demandas da fiscalizacio da CESAN, estas deverBo ser encaminhacdas para um responsdvel
determinado pela CSSA, o qual deverd apresentar em até 24h, prazo para solugdo da demanda. Caso a
demanda nac seja atendida no prazo, sera registrada S5 pela fiscalizacio e a reclamacao sera considerada no
indicadaor,

Sao contabilizadas no indicador as reclamactes registradas no Sicat atraves dos oddigos macro 9020, 4610 e
4620, ou por outros que venham a substitui-los:

4610 REPARQ DE LIGACAQ DE ESGOTO
4620 | REPARO LIGAGAO INTRADOMICILIAR.

9020 | RECLAMACAO OBRA/PAVIM - FPP
Quadro 04: Definicdo dos codigos macro do Sicat

Observacio: Para os codigos 4610 e 4620:
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s 4610 — O codigo 4610 & utilizado como cddigo de reparo, logo a reclamacao devera ser considerada
procedente, exceto para os seguintes casos: Troca de tampa de P.I, Instalacdo de tampa de P.I em
caso de furto, P.I quebrado devido passagem de veiculos ou viclagdo de terceiros, haja vista que sao
situaches contempladas no indicador, porém ndo ocorreram devido a um servico mal prestado pela
Concessionaria.

« 4620 — A Concessionaria nio executa ligagio intradomidiliar, logo a reclamacio devera ser considerada
improcedents. Contudo, para os casos onde a Concessiondria tenha executade ligacoes
intradomiciliares, devera ser feita a avallagdo quanto a procedéncia da reclamacao.

Os servicos registrados no cadigo macro 4610, 4620 e 9020 terdo tempo méximo de atendimento de 5 dias
Citeis.

5.3 TEMPO DE ENCERRAMENTO DAS SOLICITAGOES NO SICAT

O encerramentn de uma Solicitacio de Servico no Sicat deve ser realizado em até dois dias Uteis contados a
partir do fim da execucdo em campo desta Solicitacdo de Servigo.

5.4 CLASSIFICACAO DA PROCEDENCIA DAS RECLAMACOES

As Solicitagbes de Servigos que serfio consideradas no cdlculo dos indicadores 1QI 02 e IQI 03 de um dade més
serdo as extraidas do relatdrio de “Solicitagiies de Servigos Executadas” do referlda més.

As S5s deste relatdrio deverfo ser dlassificadas entre as redamagtes referentes ac indicador IQI 02 e ao
indicador 101 03. A dassificacio deve ser feita de acordo com a redamacao do cliente, caso & 55 se trate de
uma redamacio devido a uma obra, esta deve ser contabilizada no indicador IQI 02 e caso sefa reclamacao
relacionada a qualidade do pavimento esta deve ser contabillzada no indicador IQI 03, conforme descrito no
itern 5.1 deste manual,

Posterior a classificacio das SSs guanto aos indicadores a qual pertencem, deverd ser felta a anallse da
procedéncia da reclamacda. A analise da procedéncla das 55s € Importante visto gue tambem sdo abertas,
atraves do canal de atendimento 115, reclamaghes de clientes sobre obras e servicos que ndo sdc de
responsabilidade da Concesslondrla.

As reclamacbes devem ser classificadas como Yprocedenta” ou "nao procedenta™

Reclamacio Procedente: guando esta reclamacdo € reladionada a uma obra ou servigo realizado pela
Concessionaria;

Redamacdo Nao Procedente: quando esta redamacdo e relacionada & uma obra ou servico gue nao & de
rasponsabilidade da Concessionaria ou quando a Concessiondria nao delxou de cumprir com nenhum reguisito.
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Abalxo seguem algumas situagBes onde a redamacio & considerada "ndo procedente™

a) Reclamacbes relacionadas a rede de drenagem pluvial: responsabilidade da Prefeitura Municipal.
Demanda carece de evidéncia para ser consolidada como ndo procedente;

b) Redamacbes relacionadas a rede de agua potavel efou ligacio de dgua potdvel: responsabilidade do
polo de dgua (CESAN). Demanda carece de evidéncia para ser consolidada como ndo procedents;

c) Desgaste natural do asfalto em redes exscutadas pela PMS E CESAN: responsabilidade da Prefeitura
Municipal E CESAN. Demanda carece de evidéndia para ser consolidada como ndo procedente;

d) Reclamacbes em locais ndo atendidos pela PPP;

e) Reclamagbes de baimos que serdo atendidos pela Concessiondria, todavia ainda n3o possuem rede
coletora de esgoto;

f) Solicitacio de pedido de ligacio: se aplicam aos casos nos quals o cliente fez o registro da S visando
a Interligacao a rede coletora;

y) Redamagfes de "falta de pavimentagdo” apds a obra de ligacio da rede de esgato: quando a
reclamacdo € registrada dentro do periodo de atendimento de uma SS de ligacio a rede de esgoto, a
S5 sera considerada “néo procedente” visto que ainda ndo havia sido concluido o servico e este estava
dentro do tempo permitido para atendimento:

h) Reclamacao de “falta de pavimentacdo” apds construcdo de rede coletora de esgoto: quando a
pavimentagdo sobre a rede coletora foi adiada devido 35 agfes da chuva, a SS serd considerada “ndo
procedente” no indicador visto que ndo € possivel realizar a pavimentacdo pela Concessiondria durante
s dias chuvosos. Demanda carece de apresentacdo de histdrico de dima e indice pluviométrico do
periodo para ser consolidada como ndo procedente;

1) Reclamagoes onde nan € possivel identificar o local da redamacdo e ndo é possivel entrar em contato
com o diente (apds indmeras tentativas). Demanda carece de auséncia de matricula do diente para
ser consolidada como ndo procedents;

1} Reclamacbes onde ndo é encontrado a Irregularidade citada pelo cliente no local. Demanda carece de
evidénda de vistoria para ser consolidada como ndo procedents;

k) Redamagbes sobre entulhos de obra que néo fol realizada pela Concessionaria;

I} Redamagies de vazamentos na rede e obstrucbes nos ramais em rede em operacdo: a reclamacio ndo
esta relaclonada aos indicadores IQI 02 e IQI 03, sendo a SS registrada no Sicat em codigo indevido,
pois tals servicos sdo de responsabilidade da equipe de Manutercio da Concessionaria;

m) Reclamacies de vazamentos na rede e obstrugbes nos ramais em rede que ndo estd em operacdo:
reclamacdo sera considerada "ndo procedente” visto que a Concessiondria protocola oficio na
Prefeitura Municipal informando que a rede coletora ndo esta pronta para utilizacdo bem como faz
reunibes com liderancas comunitaras informando que a rede coletora ainda ndo pode ser utilizada,
Demanda carece de evidéncia de notificagdo @ PMS e Ata de reunido com a comunidade para ser
consolidada come ndo procedente;

As situaches adma citadas sao apenas alguns exemplos de 555 conslderadas "ndo procedentes”, existem
demais casos nos quais Solicitagies de Servigos podem possulr tal classificacag, portanto a classificacio de
uma 55 como "ndo procedente’ nag se deve limitar acs exemplos acima,

A Concessionaria deve encaminhar & CESAN evidénclas fotograficas efou documentais das 5Ss consideradas
"nado procedentes”, guando pertinents, conforme estabelecido nas alineas ®a” @ “m" do iterm 5.4.

O ndo cumprimento por parte da Concessionara do "tempo de atendimento” e do "“tempo de encerramenta”
das solicltacies de servigo ndo serd um critério para a dassificacio de uma redamagdo como “procedenta” nos
indicadores IQI 02 e IQI 03. O Onico critério utilizado para a classificacio de uma S5 serd a andlise da origem
da redamacio, ou seja, se a reclamacio é ou ndo de responsabilidade da Concessionaria. Contudo, no caso de
ndo atendimento dos prazos da Concessiondria do “tempo de atendimento™ e do “tempo de encerramento” das
solicitagfes de servigo, a Concessionaria devera apresentar justificativas para avaliacdo da CESAN, de modo

™ |
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que na hipdtese de recorréncia de descumprimento dos prazos menciohades, a Concessionarla podera estar
sujeita as penalidades previstas em confrato,

5.5 PRAZOS

A Concessiondria deve encaminhar & CESAM a planiiha eletrnica contendo as S5 de reclamacdo dos
indicadores 1QI 02 e IQI 03 classificadas no 072 dia (tll do més posterior ao més analisado, bem como as
evidéncias para as 55's cansideradas improcedentes conforme item 5.4;

A CESAN deve encaminhar suas consideraches a respelto das classificagies no 72 dia Ul apds ¢ envio da
planilha pela Concessionaria;

Ma reunido de indicadores o més analisado a CESAN deve levar suas consideragbes apresentadas na planilha
e a Concessionaria deve levar os esclarecimentos sobre cada ponto Informado na planilha da CESAN, para que
assim, na reuniio do respective més, seja possivel debater sobre as SSs onde houverem divergéncia de
entendimentos.

5.6 ENVIO “AS BUILT"

A Concessionaria deve encaminhar 8 CESAN no décimo dia Gl posterior ao fechamento do més analisado o
projeto “As built” de todas as redes executadas no referido més em analise, O denominador “QRC = Nimero de
quildmetros de rede construidos” serd o encaminhado no projeto "As built”,

6. ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES

g 5o 55|58
A E |z |BS|R8|8E
ITEM ATRIBUICOES E % E ﬁ E g E 'E E E
RESPONSAVEIS = =1 [T g @ kT
o o] ¥} [} - A
= E =T -1 = -
= s Ya
1 Abertura da Solicitacio de Servico X X X
2 Baixa do relatdrio "Solicltacses de X
Servicos Executada”
3 Classificacao das 5Ss X
4 Envio da planilha de reclamacies a X
CESAN no 79 dia util
5 Envio do projeto "As Built” X
Envio da planilha com as X
G consideractes sobre a classificagdo
{ A S L !
7 Discursdo sobre as consideractes X X X
ria Reunido Mensal de Indicadaores |
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8. ANEXOS

01. Ndo aplicavel.







