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ANEXO XV - CRITERIOS OBJETIVOS DE AVALIACAO DE DESEMPE r—

1- Introdugao

Este anexo apresenta os padrdes de qualidade dos servigos publicos de abastecimento de
agua ¢ de esgotamento sanitario prestados pela CONCES SIONARIA, através de
pardmetros quantificaveis da qualidade do servico prestado. No seu conjunto, os
indicadores de desempenho selecionados traduzem, de modo sintético, os aspectos mais
relevantes da qualidade de servigo prestado pela CONCESSIONARIA, permitindo,
desta forma, construir um sistema claro, racional e transparente de avaliagéo.

Os indicadores de desempenho escolhidos sdo tipicamente expressos por relagdes entre
varidveis e sdo estruturados de forma a representar numericamente o resultado de uma
avaliagdo, permitindo o estabelecimento de limites de aceita¢@o. Para o célculo de cada
indicador s3o necessarios determinados dados a serem aplicados em férmula de caleulo.
Os dados para calculo dos indicadores podem ser gerados e controlados diretamente
pela CONCESSIONARIA. Os indicadores utilizados para avaliar o desempenho da
prestagdo dos servigos pela CONCESSIONARIA sio:

e INDICADOR DE QUALIDADE DA AGUA TRATADA (IQAT)

O IQAT é um indicador que tem a finalidade de classificar a qualidade da dgua tratada
pela CONCESSIONARIA nas Estagdes de Tratamento de Agua (ETAs), conferindo-The
uma nota entre 0 (zero) ¢ 10 (dez).

PERSPECTIVA: Meta de Qualidade.
FORMA DE MEDICAO: Formula.
OBJETIVO: Eficiéncia.

UNIDADE DE MEDIDA: Adimensional,

DESCRICAO: Este indicador destina-se a avaliar a qualidade da dgua tratada nas ETAs,
mediante avaliagdo dos pardmetros cor, turbidez, PH, fltior e cloro residual.

PERIODICIDADE DE CALCULO/AFERICAO: Mensal.
REVISAO DOS PARAMETROS: A cada 05 (cinco) anos.
FONTE DE COLETA DE DADOS; Mediante relatérios e boletins a serem emitidos

pela CONCESSIONARIA.
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ENTRADA EM VIGOR: Como as ETAs receberdo obras de inter\}éfigﬁes, a apurag#o,
para cada uma delas, terd inicio a partir do inicio de sua operagdo (apos as obras).

O INDICADOR DE QUALIDADE DA AGUA TRATADA (IQAT) SERA
AVALIADO ATRAVES DE: Cor, Turbidez, PH, Fluor ¢ Cloro Residual.

Para cada amostra analisada é realizado um céalculo. No calculo sdo utilizados os
seguintes pardmetros: cor, turbidez, PH, fluor e cloro residual, sendo que cada um
destes pardmetros tem um peso e, em funcfo do resultado da analise, uma nota ¢
conferida ao pardmetro.

A tabela abaixo define o peso e a nota a serem atribuidos aos pardmetros.

Pardmetr Peso Notas a serem atribuidas aos pardmetros
0 10,0 8,0 6,0 3,0 1,0 04 (021 0,1
>
Cor oy | <25 2645 g
Turbidez (0,26 a 0,51 a 0,76 a
0 < b 2 3 >
ke 22s 0,50 0,75 1,00 !
6,0 a <
6,5 a 6,4 6,0
0 ] > »
PH 15% 8.5 6a Z
9.5 9,5
<
Cloro 0,5a 1,51 a 0,5
2 0 3 2 >
Residual 7% 1,5 3,00 >
3,0
05a <
0,65a 0,64 0,5
1) b 3 b
Fluoreto | 10% 0.85 0862 =
1,20 1,20

Nota: Para cada amostra sera calculada uma nota, aplicando-se a média ponderada das
notas dos parametros.

Nota atribuida ac Indicador [QAT: A nota final sera a média aritmética das notas
obtidas para cada amostra.

AREA/RESPONSAVEL PELO INDICADOR: CONCESSIONARIA.
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ORGAO FISCALIZADOR: PODER CONCEDENTE. i Yrab_ 8

e INDICADOR DE EFICIENCIA DE TRATAMENTO DA ETE (IETE)

O IETE ¢ um indicador que tem a finalidade de classificar a eficiéncia de tratamento da
ETE, conferindo-lhe uma nota entre 0 (zero) e 10 (dez).

PERSPECTIVA: Meta de Qualidade.
FORMA DE MEDICAO: Férmula.
OBIJETIVO: Eficiéncia.

UNIDADE DE MEDIDA: Adimensional.

DESCRICAO: Este indicador destina-se a avaliar o nivel de eficiéncia do tratamento da
fase liquida de esgotos sanitarios na Estagdo de Tratamento de Esgoto (ETE).

PERIODICIDADE DE CALCULQ/AFERICAO: Mensal.
REVISAO DOS PARAMETROS: A cada 05 (cinco) anos.

FONTE DE COLETA DE DADOS: Mediante relatdérios e boletins a serem emitidos
pela CONCESSIONARIA.

ENTRADA EM VIGOR: Como a ETE ainda serd implantada, a apurago terd inicio a
partir do 7° més apoés o inicio de sua operagao.

O INDICADOR DE EFICIENCIA DE TRATAMENTO DA ETE (IETE) SERA
AVALIADO ATRAVES DE: Coliformes Termotolerantes e DBO.

i- COLIFORMES TERMOTOLERANTES (CT), a serem enquadrados
conforme os limites a seguir:

NOTA CRITERIO
10 CT menor ou igual a 1.000NMP/100ml em, no minimo, 80% das
analises mensais, nio podendo exceder a 2.000NMP/100ml nas

amostras restantes.

7,0 CT menor ou igual a 1.000NMP/100ml em, no minimo, 80% das
analises mensais, porém, nas amostras restantes, excedendo a
2.000NMP/100ml.

Zero | CT maior do que 1.000NMP/100ml em mais de 20% das analises
mensais.
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ii- DBO, a ser enquadrado conforme os limites a seguir: ! _1 tid M Rub.

NOTA CRITERIO

10 Eficiéncia Rem DBO maior ou igual a 60% e¢ DBO menor que
120mg/L em 100% das amostras mensais.
7,0 Eficiéncia Rem DBO maior ou igual a 60% em 100% das amostras do
més; e pelo menos uma andlise mensal de DBO maior que 120 mg/L.
Zero | Pelo menos uma amostra do més com eficiéncia Rem DBO menor que
60%.

Nota atribuida ao Indicador IETE: A nota final sera a média aritmética das notas obtidas
nos itens i e ii, anteriores.

AREA/RESPONSAVEL PELO INDICADOR: CONCESSIONARIA.
ORGAOQ FISCALIZADOR: PODER CONCEDENTE,
s INDICADOR DE SATISFACAQ DOS CLIENTES (ISC)

O ISC ¢é um indicador que tem a finalidade de classificar a satisfagdo dos clientes,
conferindo-lhe uma nota entre 0 (zero) e 10 (dez).

PERSPECTIVA: Atendimento.

FORMA DEMEDICAO: Férmula.
OBIJETIVO: Nivel de servigo.
UNIDADE DEMEDIDA: Adimensional.

DESCRICAOQ: Este indicador procura aferir a satisfagdo dos USUARIOS a respeito de
vérios atributos do atendimento por parte da CONCESSIONARTA. A obtencdo dos
dados para integrar o indice deve ser efetuada por amostragem, em quantidade
suficiente que garanta a representatividade do universo de solicitagdes, sendo que, da
pesquisa de satisfagdo, deverfio constar, obrigatoriamente, os itens relacionados no
questiondrio abaixo.

Avaliagio: O USUARIO deverd responder aos questionamentos da pesquisa de
avaliacfo da qualidade dos servigos prestados atribuindo uma nota de 0 a 10 para cada
item da avaliago.
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AVALIACAQ PESO
i. O funcionario atendeu com gentileza. 50%
ii. O servigo foi realizado satisfatoriamente. 50%

Nota: Para cada atendimento serd gerada uma nota ponderada e a nota final serd a média
aritmética das notas individuais de cada atendimento, conforme abaixo:

N1= Nota do item i;
N2= Nota do item i1;
Nota Individual = (N1 x 50%) + (N2 x 50%);

Nota: A nota final seri a média aritmética das notas individuais.

Nota Atribuida ao indicador ISC:

NOTA CRITERIO
Zero se ISC menor que 6,0
Valor calculado se ISC maior ou igual a 6,0

PERIODICIDADE DE CALCULQ/AFERICAQ: Mensal.
REVISAO DOS PARAMETROS: A cada 05 (cinco) anos.

FONTE DE COLETA DE DADOS: Questionario de Satisfagdo ao Cliente a ser
reatizado pela CONCESSIONARIA em conjunto com 0 PODER CONCEDENTE.

ENTRADA EM VIGOR: A apuragio terd inicio a partir do 7° més apds o inicio da
assungio dos servigos pela CONCESSIONARIA.

AREA/RESPONSAVEL PELO INDICADOR: CONCESSIONARIA em conjunto com
0o PODER CONCEDENTE.

ORGAO FISCALIZADOR: PODER CONCEDENTE.
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