AGENCIA REGULADORA

Tubarao-SC DE SANEAMENTO DE TUBARAO

RESOLUCAO N° 007, DE 20 DE MARCO DE 2013.

DISPOE SOBRE AS NORMAS QUE DISCIPLINAM A
PRESTACAO DE SERVICO ADEQUADO DE
ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO
SANITARIO NO MUNICiPIO DE TUBARAO

TITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO 1
DEFINICOES E METODOLOGIA DE AVALIACAO

Art. 1°. A caracterizagdo da prestacdo de um servico de agua e esgoto adequado baseia-se nas
definicdes estabelecidas no art. 6°., §1°, da Lei n® 8.987/95.

§ 1° Esta resolucdo trata especificamente sobre indicadores técnicos do sistema de
abastecimento de dgua e indicadores gerenciais de dgua e esgoto.

§ 2°. Os indicadores técnicos de esgoto sanitario serdo tratados em resolugdo especifica.

Art. 2°. Para efeito desta resolucao sdo adotadas as seguintes defini¢des:

VL.

servico adequado: € o que satisfaz as condi¢des de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e
modicidade das tarifas;

regularidade: nivel de conformidade com as regras estabelecidas nos instrumentos
de regulacao;

continuidade: condi¢do de prestagdo de servi¢o continuo, sem interrupgao, exceto
nas situagdes previstas em lei e no Regulamento da Prestacdo do Servigo de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario;

eficiéncia: exercicio das atividades necessdrias a prestagdo do servigo publico,
buscando a obtencdo do efeito desejado, no tempo planejado e com o menor
encargo possivel para o usudrio;

segurancga: utilizacdo de todas as medidas possiveis para a redu¢do ou auséncia dos
riscos de danos materiais € morais para os usuarios € ndo-usuarios, em condi¢des
econdmicas factiveis.

atualidade: modernidade das técnicas, dos equipamentos e das instalagdes, e a sua
conservagdo, bem como a melhoria e a expansao do servigo;
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VII. generalidade: universalidade no oferecimento do servigo ¢ isonomia de tratamento
aos usuarios no direito ao atendimento;

VIII. cortesia: grau de civilidade com que os usuarios sdo atendidos pelo prestador do
Servigo;

IX. modicidade das tarifas: menor tarifa em face do custo do servi¢o e deste custo em
face da adequacao do servico e efetiva fruicdo por parte do usudrio.

Art. 3°. Impde-se a obrigacdo da prestacdo de servico adequado ao prestador do servico
publico, mediante o atendimento das metas da tabela constante no PMAE, conforme abaixo:

Valo
Indicador r Ano Indicador Valor ou Ano
(%) conceito
. IORC
80 2012 (Indice de Obstrucio Adequado 2017 em diante
de Redes Coletoras)
_ 1IQA ] IORD
(Indice de (Indice de Obstrugao .
Qualidade da 90 2014 de Ramais Adequado 2017 em diante
Agua) Domiciliares)
IQE
95 2016 em diante (indice de Qualidade do 95% 2017 em diante
Esgoto)
_ICA 95 2014
(Indice de
Continuidade . 6 2012
do 98 2016 em diante ] IESAP
Abastecimento) (Indice de Eficiéncia na
Prestacao de Servico e
40 2013
Atendimento Publico) 8 2014
37 2014
IPD 35 2015 9 2015 em diante
(Indice de 33 2016 IACS 6 2013
Perdas na indice de Ad ~
Distribuicdo) 31 2017 (Indice de Adequagio 8 2014
da Comercializacio dos
30 2018 Servicos) 9 2015 em diante
25 2037

Art. 4°. A verificacdo do atendimento aos requisitos previstos no artigo 2° ¢ realizada através
de indicadores que identificam de maneira precisa se o servigo prestado atende as condigdes
fixadas.

Art. 5°. Os indicadores abrangem o servigo de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario
como um todo. No entanto, no que se refere as suas caracteristicas técnicas esta resolu¢ao
abordara somente os indicadores referentes a prestagdo de servigos de abastecimento de agua.
Ja com relagdo as caracteristicas administrativas, comerciais ¢ de relacionamento direto com
os usudrios, esta resolu¢do abordard os servigos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario.
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Art. 6°. Os incisos V e VI, do art. 3° sdo entendidos como principios que devem nortear a
atuacdo do prestador do servigo, ndo sendo expressos através de indicadores.

§ 1°. O prestador deve se utilizar de técnicas e equipamentos modernos e tecnologicamente
avancados, buscando um nivel de qualidade elevado e obtencdo de melhores resultados
qualitativos ou quantitativos no servigo prestado.

§ 2°. No que se refere ao inciso V, o prestador deve sempre considerar no desenvolvimento do
seu servico, os requisitos técnicos de seguranca estabelecidos nas normas brasileiras e
internacionais, se for o caso, visando a reducao ou auséncia dos riscos de danos materiais e
morais para 0s usudrios € ndo-usuarios.

Art. 7°. O servico sera considerado adequado se atender as condigdes estabelecidas no
detalhamento dos indicadores definidos nos capitulos que se seguem.

Art. 8°. Compete ao Ente Regulador, através do instrumento de regulagio PMAE — Plano
Municipal de Agua e Esgoto, fixar em conjunto com o prestador do servigo as metas para
atendimento dos indices de prestacao de servico adequado, especificados nesta resolucao.

TITULO II
DOS INDICADORES DE AVALIACAO DO SERVICO ADEQUADO

CAPITULO 1
INDICADORES TECNICOS - SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA

Secao 1
Qualidade da agua distribuida

Art. 9°. O sistema de abastecimento de agua, em condi¢cdes normais de funcionamento, devera
assegurar o fornecimento da 4gua demandada pelas ligagcdes existentes no sistema, garantindo
o padrdo de potabilidade estabelecido pelos 6rgaos competentes.

Art. 10. A qualidade da dgua distribuida serd medida pelo indice de qualidade da 4gua - IQA.

§ 1°. Em sua definicdo sdo considerados os pardmetros de avaliagdo da qualidade da 4gua
mais importantes, cuja boa performance depende ndo apenas da qualidade intrinseca das
aguas dos mananciais, mas, fundamentalmente, de uma operacdo correta, tanto do sistema
produtor quanto do sistema de distribui¢do de dgua.

§ 2°. O indice ¢ calculado a partir de principios estatisticos que privilegiam a regularidade da
qualidade da agua distribuida, sendo o valor final do indice pouco afetado por resultados que
apresentem pequenos desvios em relacdo aos limites fixados.

§ 3°. O IQA sera calculado com base no resultado das analises laboratoriais das amostras de
agua coletadas na rede de distribuicdo de 4gua, segundo um programa de coleta que atenda a
legislagdo vigente e seja representativa para o calculo estatistico definido nesta resolugao.
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§ 4°. Para garantir a representatividade, a freqiiéncia de amostragem do parametro colimetria,
fixado pelos 6rgdos competentes, deve também ser adotada para os demais parametros que
compdem o indice.

§ 5° A freqiiéncia de apuragdo do IQA serd mensal, utilizando os resultados das analises
efetuadas nos ultimos 3 (trés) meses, sendo o més de analise e os 2(dois) anteriores.

§ 6°. Para apuracdo do IQA, o sistema de controle da qualidade da agua devera incluir um
sistema de coleta de amostras e de execucdo de andlises laboratoriais que permitam o
levantamento dos dados necessarios, além de atender a legislagcdo vigente.

Art. 11. O IQA ¢ calculado como a média ponderada das probabilidades de atendimento da
condicdo exigida de cada um dos parametros constantes da tabela abaixo, considerados os
respectivos pesos.

PARAMETRO SIMBOLO CONDICAO EXIGIDA PESO
Turbidez TB Menor que 2,5 (dois virgula cinco) U.T. (unidade de 0,20
turbidez)
Cloro residual livre CRL Maior que 0,2 (dois décimos) e menor que 2,5 (dois virgula 0,25
cinco) ppm
pH pH Maior que 6,5 (seis e meio) e menor que 9,0 (nove) 0,10
Fluoreto FLR Maior que 0,6 (seis décimos) e menor que 1,0 (um) mg/l 0,15
(miligramas por litro) ppm
Bacteriologia BAC Ausente 0,30

Art. 12. A probabilidade de atendimento de cada um dos parametros da tabela acima sera
obtida, através da teoria da distribuicdo normal ou de Gauss; no caso da bacteriologia, serd
utilizada a freqiiéncia relativa entre o nimero de amostras potaveis ¢ o nimero de amostras
analisadas.

Art. 13. Determinada a probabilidade de atendimento para cada parametro, o IQA sera obtido
através da seguinte expressao:

IQA = 0,20xP(TB) + 0,25xP(CRL) + 0,10xP(pH) + 0,15xP(FLR) + 0,30xP(BAC)
onde:

P(TB) - probabilidade de que seja atendida a condi¢do exigida para a turbidez;
P(CRL) - probabilidade de que seja atendida a condigdo exigida para o cloro residual;
P(pH) - probabilidade de que seja atendida a condi¢do exigida para o pH;

P(FLR) - probabilidade de que seja atendida a condicdo exigida para os fluoretos;
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P(BAC) - probabilidade de que seja atendida a condig@o exigida para a bacteriologia.

Art. 14. A apuragdo mensal do IQA ndo isenta o prestador do servigo de abastecimento de
agua de suas responsabilidades perante outros orgdos fiscalizadores e perante a legislacao
vigente.

Art. 15. A qualidade da 4gua distribuida no sistema serd classificada de acordo com a média
dos valores do IQA verificados nos ultimos 12 (doze) meses, de acordo com a tabela abaixo:

Valores do IQA Classificacio
Menor que 80% (oitenta por cento) Ruim
Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e menor que 90% (noventa Regular
por cento)
Maior ou igual a 90% (noventa por cento) e menor que 95% (noventa e Bom
cinco por cento)
Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento) Otimo

Art. 16. Para efeito desta resolugdo, a 4gua produzida sera considerada adequada se a média
dos IQA’s apurados nos tultimos 12 (doze) meses for igual ou superior a 90% - conceito
“Bom”, ndo podendo ocorrer, no entanto, nenhum valor mensal inferior a 80% - conceito
‘GR b 2

uim”.

Secao 11
Cobertura do sistema de abastecimento de agua

Art. 17. A cobertura do sistema de abastecimento de agua ¢ o indicador utilizado para
verificar o atendimento aos requisitos previstos no inciso VII, do art. 3°, desta resolucao.

Art. 18. A cobertura do sistema de abastecimento de agua serd apurada pela expressdo
seguinte:

CBA =[( Nec +Ndd) x 100 ] / NTE

onde:
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CBA - cobertura pela rede distribuidora de agua, em porcentagem,;
Nec — economias cadastradas residenciais ativas de agua

Ndd — domicilios ndo ligados, mas com disponibilidade de atendimento por rede publica de
abastecimento

NTE - domicilios a serem atendidos pela CONCESSIONARIA na area definida no contrato
de concessdo (domicilios atendiveis), conforme §2° deste artigo.

§1°. Como metas de servico adequado para o CBA, serdo considerados os percentuais da
tabela abaixo:

Metas de servico adequado — CBA

Indicador Ano Valor
2012 95,50%
2013 96,00%
2014 97,00%
CBA 2015 98,00%
e [ 26| i
Rede de 2017 99,04%
Agua) 2018 99,08%
2019 99,12%
2020 99,16%

2021 a 2041 Evoluir até 100%

§2°. Em virtude da auséncia de cadastro comercial confiavel e da necessidade de atualizacao
do cadastro de iméveis edificados por parte da municipalidade, a CONCESSIONARIA
devera contratar recadastramento comercial indicando os domicilios com disponibilidade de
atendimento por rede publica de abastecimento e aqueles sem disponibilidade dentro do
perimetro definido no contrato de concessao.

§3° As novas ligacdes deverdo ser inseridas mensalmente pela CONCESSIONARIA no
cadastro comercial e a atualizagcdo do cadastro devera ser a cada 5 (cinco) anos.

§4° Em virtude da auséncia de dados confidveis no primeiro ano de CONCESSAO a AGR-
Tubardo ndo ird calcular o CBA, no entanto as Metas de servico adequado na tabela deste
artigo serdo mantidas.

Art. 19. Para efeito desta resolugdo, o nivel de cobertura de um sistema de abastecimento de
agua sera considerado conforme tabela abaixo:
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Cobertura (%) Classificacao do servico
Menor que 80% (oitenta por cento) Insatisfatorio
Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e inferior a 95% Satisfatorio

(noventa e cinco por cento)

Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento) Adequado

Art. 20. Considera-se que o servigo ¢ adequado se a porcentagem de cobertura for maior que
95%.

Secao III
Continuidade do abastecimento de agua

Art. 21. Para verificar o atendimento ao requisito previsto no inciso III, do art. 3°, desta
resolugao, utilizar-se-a o indice de continuidade do abastecimento — ICA.

§ 1°. Este indice estabelecera um parametro objetivo de andlise para verificagdo do nivel de
prestacao do servico, no que se refere a continuidade do fornecimento de dgua aos usuarios.

§ 2°. O indice ¢ estabelecido de modo a garantir as expectativas dos usudrios quanto ao nivel
de disponibilizacdo de dgua em seu imovel e, por conseguinte, o percentual de falhas por eles
aceito.

§ 3°. O indice consiste na quantificagdo do tempo em que o abastecimento propiciado pelo
prestador pode ser considerado normal, comparado ao tempo total de apuragao do indice, que
pode ser diario, semanal, mensal ou anual, ou qualquer outro periodo que se queira
considerar.

§ 4°. Para os fins desta resolucao o indice sera apurado mensalmente.

Art. 22. Para apuragdo do valor do ICA deverd ser registrado continuamente o nivel de dgua
em todos os reservatdrios em operagdo no sistema, e registradas continuamente as pressoes
em pontos da rede distribuidora onde haja a indicagdo técnica de possivel deficiéncia de
abastecimento.

§ 1°. A determinacdo dos pontos da rede distribuidora a que se refere o caput serd feita no
ambito do Plano Municipal de Agua e Esgoto — PMAE, devendo ser representativa e abranger
todos os setores de abastecimento.

§ 2°. Devera ser instalado pelo menos um registrador de pressdo para cada 3.000 (trés mil)
ligagdes.

§ 3° O Ente Regulador poderd, a seu exclusivo critério, exigir que o prestador instale
registradores de pressdo em outros pontos da rede em carater provisorio, para atendimento de
uma situagdo imprevista.
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§ 4°. Enquanto estiverem em operagdo, os resultados obtidos nos pontos de que trata o
pardgrafo anterior, deverdo ser considerados na apuragdo do ICA.

Art. 23. A metodologia mais adequada para a coleta e registro sistematico das informagdes
dos niveis dos reservatorios e das pressdes na rede de distribuicdo sera estabelecida no dmbito
do Plano Municipal de Agua e Esgoto — PMAE, conforme Relatorio 4, pagina 12,
Reservatoério de Distribuigao.

Paradgrafo Unico. No prazo de 30 (trinta) dias apds a publicacdo desta Resolugdo, a
Concessionaria deverd informar a AGR-Tubardo os niveis minimos a serem apurados no
TNMM.

Art. 24. O ICA sera calculado através da seguinte expressao:
ICA=[ (X TPMS8+Y TNMM ) X 100 ]/ NPM X TTA
onde:
ICA - indice de continuidade do abastecimento de agua, em porcentagem (%);

TTA - tempo total da apuracdo, que ¢ o tempo total, em horas, decorrido entre o inicio € o
término do periodo de apuracgao.

TPMS - tempo com pressdo maior que 8 (oito) metros de coluna d'agua. E o tempo total,
medido em horas, dentro do periodo de apuragdo, durante o qual um determinado registrador
de pressao registrou valores iguais ou maiores que 8 (oito) metros de coluna d'agua;

TNMM - tempo com nivel maior que o minimo. E o tempo total, medido em horas, dentro do
periodo de apuragdo, durante o qual um determinado reservatorio permaneceu com o nivel
d'agua em cota superior ao nivel minimo de operagdo normal, sendo este definido no ambito
do Plano Municipal de Agua e Esgoto — PMAE;

NPM - niimero de pontos de medida, que € o nimero total dos pontos de medida utilizados no
periodo de apuracao, assim entendidos os pontos de medigao de nivel de reservatério e os de
medicao de pressao na rede de distribuigao.

§ 1°. O valor de pressdao minima de 8 (oito) metros de coluna d’agua podera ser alterado no
ambito do Plano Municipal de Agua e Esgoto — PMAE.

§ 2°. Nao deverdo ser considerados, para calculo do ICA, registros de pressdes ou niveis de
reservatorios abaixo dos valores minimos estabelecidos, no caso de ocorréncias programadas
e devidamente comunicadas a populagdo, bem como no caso de ocorréncias decorrentes de
eventos além da capacidade de previsdo e gerenciamento do prestador, tais como inundagdes,
incéndios, precipitagdes pluviométricas anormais, interrup¢do do fornecimento de energia
elétrica, greves em setores essenciais ao servigo e outros eventos semelhantes, que venham a
causar danos de grande monta as unidades do sistema.
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Art. 25. Os valores do ICA para o sistema como um todo, calculado para os ultimos 12 (doze)
meses, definem o nivel de continuidade do abastecimento classificado conforme tabela
abaixo:

Valores do ICA Classificacao do sistema
Inferior a 95% (noventa e cinco por cento) Abastecimento intermitente
Entre 95% (noventa e cinco por cento) ¢ 98% (noventa e Abastecimento regular

0ito por cento)

Superior a 98% (noventa e oito por cento) Abastecimento satisfatorio

Art. 26. Para efeito desta resolugdo, o servigo € considerado adequado se a média aritmética
dos valores do ICA calculados para cada més do ano, for superior a 98% (noventa e oito por
cento), ndo podendo ocorrer em nenhum dos meses valor inferior a 95% (noventa e cinco por
cento).

Art. 27. O Ente Regulador podera fixar outras condi¢cdes de controle estabelecendo limites
para o ICA de pontos especificos, ou indices gerais com periodos de apuragcdo semanais €
diarios, de modo a obter melhores condi¢des de controle do servigo prestado.

. Secao IV
Indice de perdas no sistema de distribuiciao

Art. 28. O indice de perdas no sistema de distribuicdo de 4gua deve ser determinado e
controlado para verificagdo da eficiéncia do sistema de controle operacional implantado, e
garantir que o desperdicio dos recursos naturais seja o menor possivel, ajudando a garantir o
cumprimento do requisito da modicidade das tarifas, previsto no inciso IX, do art. 2°, desta
resolucdo. (Redagdo dada pela Resolugao 016/2017)
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Art. 29. O indice de perdas de dgua no sistema de distribuicao sera calculado pela seguinte

expressao:
IPD =(VLP - VAF ) x 100 / VLP
onde:
e [PD - indice de perdas de 4gua no sistema de distribui¢do em porcentagem (%);

e VLP — ¢ o volume total de 4gua potéavel efluente das unidades de producdo em
operagdo no sistema de abastecimento de agua, sendo este volume obtido da
subtragdo do Volume de Processo do Volume Captado de Agua, de acordo com a
formula:

VLP =VCA - VP
Sendo:
VCA = Volume Captado de Agua, neste caso, o volume captado de agua bruta.

VP = Volume de Processo, utilizado na operacao ¢ manutencao da Estacao de Tratamento de
Agua — ETA.

e VAF = volume de 4gua fornecido, em metros cubicos, resultante da leitura dos
micromedidores ¢ do volume estimado das ligagdes que nao os possuam. O volume
estimado consumido de uma ligagdo sem hidrometro serd a média do consumo das
ligagdes ativas com hidrometro de mesma categoria de uso. Neste item deve-se
considerar o volume de 4gua macromedido fornecido a Capivari de Baixo enquanto
esta atividade ocorrer. (Redagao dada pela Resolugao 016/2017).

Art. 30. Para efeito desta resolucdo o nivel de perdas verificado no sistema de abastecimento €
considerado conforme tabela a seguir:

Nivel de perdas Classificacido
Acima de 40% (quarenta por cento) Inadequado
Entre 30% (trinta por cento) e 40% (quarenta por cento) Regular
Entre 25% (vinte e cinco por cento) e 30% (trinta por cento) Satisfatorio

10
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Abaixo de 25% (vinte e cinco por cento) Adequado

Art. 31. Para efeito desta resolug¢do ¢ considerado adequado o sistema onde a média aritmética
dos indices de perda mensais seja inferior a 25% (vinte e cinco por cento).

CAPITULO I
INDICADORES GERENCIAIS

] Secao I
Indice de eficiéncia na prestacio do servico
e no atendimento ao publico

Art. 32. A eficiéncia no atendimento ao publico e na prestacao do servigo pelo prestador serd
avaliada através do Indice de Eficiéncia na Prestacdao do Servico € no Atendimento ao Publico
- IESAP.

Art. 33. O IESAP sera calculado com base na avaliacao de fatores indicativos da performance
do prestador quanto a adequacdo de seu atendimento as solicitagdes e necessidades dos
usuarios.

Paradgrafo unico. Para cada um dos fatores de avaliacio da adequag¢dao do servico sera
atribuido um valor de forma a compor-se o indicador para a verificagao.

Art. 34. Os fatores que deverdo ser considerados na apuragao do IESAP, mensalmente, sao os
seguintes:

I - FATOR 1 - prazos de atendimento dos servigos de maior freqiiéncia, que correspondera ao

periodo de tempo decorrido entre a solicitagdo do servigo pelo usudrio e a data efetiva de
conclusdo;

a) a tabela padrao dos prazos de atendimento dos servicos ¢ apresentada a seguir:

Servico Prazo para atendimento das solicitacoes

5 (cinco) dias tteis apos usuario ter sua caixa

Ligagao de agua padrio aprovada pela concessionaria

Reparo de vazamentos na rede ou ramais de agua em que

. . 24 (vinte e quatro) horas
comprometa o abastecimento do usuario ( q )

Falta d'agua local ou geral 24 (vinte e quatro) horas

11
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Ligacdo de esgoto 5 (cinco) dias tuteis
Desobstrugdo de redes e ramais de esgotos 24 (vinte e quatro) horas

Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade da

. ~ 5 (cinco) dias tuteis
repavimentacao

Verificag@o da qualidade da agua 12 (doze) horas

Restabelecimento do fornecimento de agua devido a corte, apos

~ . 24 (vi h ia util
apresentacdo do comprovante de pagamento no setor comercial (vinte ¢ quatro) horas (em dia util)

Ocorréncias de carater comercial que ndo dependam de

deslocamento até unidade consumidora 24 (vinte e quatro) horas

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

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

¢) o valor a ser atribuido ao FATOR 1 obedecerd a tabela a seguir:

indice de eficiéncia dos prazos de atendimento - % Valor
Menor que 75% (setenta e cinco por cento) 0
Igual ou maior que 75% (setenta e cinco por cento) e menor que 90% (noventa 0,5
por cento)
Igual ou maior que 90% (noventa por cento) 1,0

IT - FATOR 2 - eficiéncia da programac¢do dos servigos que definird o indice de acerto do
prestador quanto a data prometida para a execu¢ao do servigo.

a) o prestador devera informar ao solicitante a data provavel da execucao do servigo quando
de sua solicitagdo, obedecendo, no maximo, os limites estabelecidos na tabela de prazos
prevista no inciso I, alinea “a”, deste artigo.

b) o indice de acerto da programacdo dos servigos sera medido pela relagdo porcentual entre
as quantidades totais de servigos executados na data prometida, e a quantidade total de

servicos solicitados, conforme formula abaixo:

I » = (Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido x 100) / (Quantidade total de
servicos solicitados)

c) o valor a ser atribuido ao FATOR 2 obedecerd a tabela que se segue:
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Indice de eficiéncia da programacio - % Valor
Menor que 75% (setenta e cinco por cento) 0
Igual ou maior que 75% (setenta e cinco por cento) e menor que 90% 0,5
(noventa por cento)
Igual ou maior que 90% (noventa por cento) 1,0

d) no caso de reprogramacgdo de datas prometidas o usuario devera ser informando a respeito
da nova data prevista.

e) servicos reprogramados serdo considerados como erros de programacao para efeito de
apuracao do fator, limitados aos fixados na tabela de prazos.

IIT - FATOR 3 - disponibilizacao de estruturas de atendimento ao publico serdo avaliadas pela
oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a) atendimento em escritorio do prestador;

b) sistema “0800” para atendimento telefonico dos usuarios, para servicos nado emergenciais,
com horario de funcionamento de segunda a sexta-feira das 08h as 18h;

c) atendimento telefonico através de sistema “0800” para recepcdo de solicitagdes
emergenciais relacionados ao servigo de abastecimento de agua, com funcionamento 24 (vinte
e quatro) horas por dia, todos os dias do ano;

d) atendimento personalizado domiciliar, ou seja, o funcionario do prestador responsavel pela
leitura dos hidrometros e ou entrega de contas, aqui denominado “agente comercial”, devera
atuar como representante da administracao junto aos usudrios, prestando informagdes de
natureza comercial sobre o servico, sempre que solicitado. Para tanto o prestador devera
treinar sua equipe de agentes comerciais, fornecendo-lhes todas as indicacdes e informacdes
sobre como proceder nas diversas situagdes que se apresentarao;

e) portal na internet (website) interligado no software do sistema comercial proprio ou
terceirizado, capaz de gerar 2* Via de fatura, verificagdo mensal de qualidade da 4gua, matriz
tarifaria, canal direto, histérico de consumo e certiddo de regularidade de débitos anuais;

f) o quesito previsto neste inciso poderd ser avaliado pela disponibilizagdo ou ndo das
estruturas elencadas, e terd os seguintes valores:

Estruturas de atendimento ao publico Valor
2 (duas) ou menos estruturas 0
3 (trés) ou 4 (quatro) das estruturas 0,5
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as 5 (cinco) estruturas 1,0

IV - FATOR 4 - adequacdo da estrutura de atendimento em prédio(s) do prestador sera
avaliada pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a) distancia inferior a 500m (quinhentos metros) de pontos de confluéncia dos transportes
coletivos;

b) distancia inferior a 500m (quinhentos metros) de pelo menos um agente de recebimento de
contas;

¢) facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento proprio;
d) facilidade de identificagdo;

) conservagao e limpeza;

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

g) numero maximo de atendimentos diarios por atendente menor ou igual a 72 (setenta e
dois);

h) periodo de tempo médio entre a chegada do usudrio ao escritorio e o inicio do atendimento
menor ou igual a 30 (trinta) minutos;

1) periodo de tempo médio de espera para atendimento telefonico no sistema “0800”” menor ou
igual a 3 (trés) minutos;

J) este quesito serd avaliado pelo atendimento ou ndo dos itens elencados, e tera os seguintes
valores:

Adequacio das estruturas de atendimento ao publico Valor
Atendimento de 6 (seis) ou menos itens 0
Atendimento de 7 (sete) itens 0,5
Atendimento de mais que 7 (sete) itens 1,0

V - FATOR 5 - adequagdo das instalagdes e logistica de atendimento em prédios do prestador,
onde toda a estrutura fisica de atendimento devera ser projetada de forma a proporcionar
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conforto ao usudrio, e ainda, devera haver uma preocupagdo permanente para que os prédios,
instalagdes e mobiliario sejam de bom gosto, porém simples, de forma a ndo permitir que um
luxo desnecessario crie uma barreira entre o prestador e o usudrio.

a) este fator procurara medir a adequagdo das instalagdes do prestador ao usuario
caracteristico da cidade, de forma a propiciar-lhe as melhores condi¢cdes de atendimento e
conforto de acordo com o seu conceito;

b) a definicao do que significa “melhores condi¢cdes de atendimento e conforto de acordo com
0 seu conceito” leva em consideragdo os seguintes itens:

1. separacdo dos ambientes de espera e atendimento;

2. disponibilidade de banheiros;

3. disponibilidade de bebedouros de agua;

4. lluminagao e acustica do local de atendimento;

5. existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico;

6. preparo dos profissionais de atendimento;

7. disponibilizagao de som ambiente, ar condicionado, ventiladores.

¢) a avaliacdao da adequacao sera efetuada pelo atendimento ou nao dos itens acima, conforme
tabela a seguir:

Adequacio das instalagdes e logistica de atendimento ao publico Valor
Atendimento de 4 (quatro) ou menos itens 0
Atendimento de 5 (cinco) ou 6 (seis) itens 0,5

Atendimento dos 7 (sete) itens 1,0

Art. 35. Com base nas condi¢des definidas no artigo anterior, o Indice de Eficiéncia na
Prestacdo do Servico e no Atendimento ao Publico - IESAP sera calculado de acordo com a
seguinte formula:

IESAP = 3xValor Fator 1 + 3xValor Fator 2 + 2xFator 3 + 1xFator 4 + 1xFator 5

Art. 36. O sistema de prestacdo de servigos e atendimento ao publico do prestador, a ser
avaliado anualmente pela média dos valores apurados mensalmente, sera considerado:

I - inadequado se o valor do IESAP for igual ou inferior a 5 (cinco);
IT - adequado se for superior a 5 (cinco), com as seguintes gradagdes:
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a) regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);
b) satisfatorio se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
¢) 6timo se superior a 9 (nove).
Secao 11
Indice de adequacio do sistema de comercializacdo do servico

Art. 37. E imperativo que o sistema comercial implementado possua as caracteristicas
adequadas para garantir equidade no relacionamento comercial e/ou assegurar ao usudrio o
direito de defesa, nos casos em que considere as agdes das prestadoras incorretas. Para tanto ¢
definido o indice de adequacao do sistema de comercializagao dos servigos.

Paragrafo Unico: Em virtude da auséncia de dados confidveis no primeiro ano de
CONCESSAO a AGR-Tubardo nado ira calcular o TACS, no entanto este indicador sera
medido a partir de 2013

Art. 38. Sao as seguintes condigdes de verificagdo da adequabilidade do sistema comercial
implementado:

[ - CONDICAO 1 - indice de micromedicdo: calculado més a més, de acordo com a
expressao:

I1 = (Namero total de ligacdes com hidrometro em funcionamento no final do més x 100) /
(Numero total de ligagdes existentes no final do més)

a) de acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, a ser apurada
anualmente, esta condi¢do tera os seguintes valores:

indice de micromedigio (%) Valor
Menor que 98% (noventa e oito por cento) 0
Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento) 1,0

I1 - CONDICAO 2 - o sistema de comercializacdo adotado pelo prestador devera favorecer a
facil interacdo com o usudrio, evitando o maximo possivel o seu deslocamento até ao
prestador para informagdes ou reclamagdes. Os contatos deverdo preferencialmente realizar-
se no imovel do usuario ou através de atendimento telefonico.

a) a verificacdo do cumprimento desta diretriz serd feita através do indicador que relaciona o

numero de reclamacdes comerciais realizadas diretamente nas agéncias comerciais, com o
numero total de ligacdes:
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I, = (Ntmero de informagdes ou reclamagdes comerciais feitos diretamente no balcio no més
x 100) / (Numero total de informagdes ou reclamagdes comerciais realizados no més - balcao
e telefone)

b) o valor a ser atribuido 8 CONDICAO 2 obedecer a tabela a seguir:

Faixa de valor do I> Valor a ser atribuido 2 Condicao 2
Menor que 20% (vinte por cento) 1,0
Entre 20% (vinte por cento) ¢ 30% (trinta por cento) 0,5
Maior que 30% (trinta por cento) 0

I1T - CONDICAO 3 - o sistema de comercializacdo adotado devera prever mecanismos que

garantam que contas com consumo excessivo, em relacdo a média historica da ligagdo, so
sejam entregues aos usuarios apos o exame predial, sem custos para o mesmo.

O sistema a ser utilizado devera selecionar as contas com consumo superior a 100% a média
dos ultimos 6 (seis) periodos medidos.

a) O exame predial realizado pelo prestador, a que se refere esta condigao, sera feito da
seguinte forma: 1) o prestador ira verificar ou aferir o hidrometro instalado; 2) O
prestador ira informar o resultado do item “1” e orientar o usuario entregando
simultaneamente o manual com instru¢des de como o mesmo pode realizar
verificagdes de vazamento no imovel,

b) A CONCESSIONARIA, em um prazo de 30 dias apos a publicagdo desta resolugio,
devera elaborar manual com instrugdes de como o usudrio pode realizar verificagdes
de vazamento no imével e apresentar a AGR-Tubardo para sua andlise e sugestoes,
antes da impressao do manual,

c) a avaliagdo deste indicador sera realizado por meio da relagdo entre o nimero de
exames prediais realizados ¢ o nimero de contas emitidas que se encontram na
condicdo especificada:

I; = (Numero exames prediais realizados pelo prestador no més x 100) / (Numero de contas
emitidas no més com consumo maior que duas vezes a média)

d) na determinacdo do numero de exames prediais realizados no més, os exames prediais
oferecidos pelo prestador, porém recusados pelo usuério, devem ser considerados

como realizados.

e) o valor a ser atribuido 8 CONDICAO 3 sera:
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Faixa de valor do I3 Valor a ser atribuido 4 CONDICAO 3
Maior que 98% (noventa e oito por cento) 1,0
Entre 90% (noventa por cento) e 98% (noventa e oito 0,5
por cento)
Menor que 90% (noventa por cento) 0

IV - CONDICAO 4 - o prestador devera contar com um numero adequado de locais para o
pagamento das contas de seus usuarios, devendo para isso credenciar, além da rede bancéria
do municipio, estabelecimentos comerciais tais como lojas, farmdacias e casas lotéricas,
distribuidos em diversos pontos da cidade. O nivel de atendimento a essa condi¢do pelo
prestador serda medido através do indicador:

I 4 = (Numero de pontos credenciados x 1000) / (Numero total de ligagdes de agua no més)

a) o valor a ser atribuido 8 CONDICAO 4 ser4 :

Faixa de valor do 14 Valor a ser atribuido 3 CONDICAO 4
Maior que 0,7 (sete décimos) 1,0
Entre 0,5 (cinco décimos) ¢ 0,7 (sete décimos) 0,5
Menor que 0,5 (cinco décimos) 0

V - CONDICAO 5 - para as contas nio pagas sem aviso de débito anterior, o prestador
devera manter um sistema de comunicagdo por escrito com os usudrios, informando-os da
existéncia do débito e definicdo de data limite para regularizacdo da situagcdo antes da
efetivagao da suspensao de fornecimento.

a) o nivel de atendimento a essa condi¢ao pelo prestador sera efetuado através do indicador:

I 5 = (Nimero de comunicagdes informando quanto a existéncia do débito emitidas pelo
prestador no més x 100) / (Numero total de contas sujeitas a suspensdo de fornecimento no
més)

b) o valor a ser atribuido 8 CONDICAO 5 sera:
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Faixa de valor do Is Valor a ser atribuido 2 CONDICAO 5
Maior que 98% (noventa e oito por cento) 1,0
Entre 95% (noventa e cinco por cento) ¢ 98% (noventa e oito 0,5
por cento)
Menor que 95% (noventa e cinco por cento) 0

VI - CONDICAO 6 - o prestador devera garantir o restabelecimento do fornecimento de 4gua
ao usuario em até 24 (vinte e quatro) horas da comprovagao da efetuagdo do pagamento de
seus débitos no atendimento comercial.

a) o indicador que avaliara tal condigao é:

I ¢ = (Nmero de restabelecimentos do fornecimento realizados em até 24 horas x 100) /
(Numero total de restabelecimentos)

b) o valor a ser atribuido 8 CONDICAO 6 sera:

Faixa de valor do I Valor a ser atribuido a Condigao 6
Maior que 95% (noventa e cinco por cento) 1,0
Entre 80 % (oitenta por cento) e 95% (noventa e 0,5

cinco por cento)

Menor que 80% (oitenta por cento) 0

Art. 39. Com base nas condi¢cdes definidas no artigo anterior, o indice de adequacdo da
comercializa¢do dos servigos — IACS sera calculado de acordo com a seguinte férmula:

IACS =5 x Valor Condig¢ao 1 + 1 x Valor Condigdo 2 + 1 x Valor Condi¢ao 3 + 1 x Valor
Condigao 4 + 1 x Valor Condi¢ao 5 + 1 x Valor Condigado 6

Art. 40. O sistema comercial do prestador, a ser avaliado anualmente pela média dos valores
apurados mensalmente sera considerado:

I - inadequado se o valor do IACS for igual ou inferior a 5 (cinco);
IT - adequado se superior a este valor, com as seguintes gradagdes:
a) regular se superior a 5 (cinco) e igual ou inferior a 7 (sete);

b) satisfatorio se superior a 7 (sete) e igual ou inferior a 9 (nove);
¢) 6timo se superior a 9 (nove).
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Secao 111

Indicador do nivel de cortesia e de qualidade percebida pelos usuarios na prestacio do
servico

Art. 41. Os profissionais envolvidos com o atendimento ao publico, em qualquer area e esfera
da organizagdo do prestador, deverdo contar com treinamento especial em relagdes humanas e
técnicas de comunicacdo, além de normas e procedimentos que deverdo ser adotados nos
varios tipos de atendimento: no posto, telefonico ou domiciliar, visando a obtengdo de um
padrao isondmico de comportamento e tratamento a todos os usuarios.

Art. 42. As normas de atendimento deverao fixar, entre outros pontos:
I - a forma como o usuario devera ser tratado;

II - uniformes para o pessoal de campo e do atendimento;

III - diagramacao dos crachas de identificacdo dos profissionais;

IV - conteudo obrigatoério do treinamento a ser dado ao pessoal de empresas contratadas que
venham a ter contato com o publico.

Art. 43. O prestador devera implementar mecanismos de controle e verificagdio permanente
das condi¢des de atendimento aos usuarios, procurando identificar e corrigir eventuais
desvios.

Art. 44. A verificagao dos resultados obtidos pelo prestador sera feita anualmente, até o més
de margo, através de uma pesquisa de opinido realizada por empresa independente, capacitada
para a execucao do servigo.

Paragrafo unico. A empresa a que se refere o caput deste artigo serd contratada pelo Ente
Regulador mediante regular processo de licitacdo e os servicos serdo pagos pelo prestador.

Art. 45. A pesquisa a ser realizada devera abranger um universo representativo de usudrios
que tenham tido contato devidamente registrado com o prestador, no periodo de 3 (trés) meses
que antecederem a realizacao da pesquisa.

Paragrafo unico. Os usudrios deverdo ser selecionados aleatoriamente, devendo, no entanto,
ser incluido no universo da pesquisa, os trés tipos de contato possiveis:

I - atendimento via telefone;
IT - atendimento personalizado;

III - atendimento na ligacdo para execugdo de servigos diversos.
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Art. 46. Para cada tipo de contato o usuario devera responder a questdes que avaliem
objetivamente o seu grau de satisfacdo em relacdo ao servigo prestado e ao atendimento
realizado, assim, entre outras, o usuario devera ser questionado:

I - se o funcionario foi educado e cortés;
II - se o funcionario resolveu satisfatoriamente suas solicitagdes;
III - se o servigo foi realizado a contento € no prazo compromissado;

IV - se, apos a realizagdo do servico, o pavimento foi adequadamente reparado e o local
limpo;

V - outras questdes de relevancia poderdo ser objeto de formulagdo, procurando inclusive
atender a condig¢des peculiares.

Art. 47. As respostas a essas questoes devem ser computadas considerando-se 5 (cinco) niveis
de satisfagcdo do usuario:

I — 6timo; IT—bom; III - regular; IV —ruim; V —péssimo.

Art. 48. A compilagdo dos resultados as perguntas formuladas, sempre considerando o mesmo
valor relativo para cada pergunta independentemente da natureza da questdo ou do usudrio
pesquisado, devera resultar na atribuicao de porcentagens de classificacdo do universo de
amostragem em cada um dos conceitos acima referidos.

Art. 49. Os resultados obtidos pelo prestador serdo considerados adequados se a soma dos
conceitos “6timo” e “bom” corresponderem a 80% (oitenta por cento) ou mais do total.

CAPITULO 111

DIVULGACAO E PUBLICIDADE DOS INDICES

Art. 50. E condicdo indispensavel para a validagdo do processo de verificagdo da adequacio
do servigco prestado pelo prestador, que os indices apurados tenham ampla divulgacdo aos
usuarios.
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Paragrafo unico. Para atender ao previsto no caput deste artigo, anualmente, até o final do
més de abril, deverdao ser publicados com destaque na imprensa local os resultados obtidos
pelo prestador do servigo, com comentdrios e devidas justificativas para os indices onde o
conceito “adequado” ndo foi alcangado, apontando-se quais as agdes a serem tomadas pelo
prestador visando a correg¢do e melhoria dos indices nos anos seguintes.

Art. 51. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagao.

Registre-se. Publique-se.

Tubarao, SC, 20 de marg¢o de 2013.

AFONSO ELISEU FURGHESTTI
Superintendente Geral

AGR - Tubardo

“PUBLICACAO”
Publicado no Mural da Recepg¢ao da AGR-Tubarao na mesma data.

DILNEI STEINER
Superintendente Administrativo-Financeiro
AGR-Tubardo
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