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1. PREMISSAS PARA AVALIACGAO DOS SERVICOS DA
CONCESSIONARIA

Os servicos de coleta, transporte, transbordo, tratamento e destinacao final
de residuos devem ser acompanhados diariamente pela fiscalizacdo da
concessiondria e serdo avaliados periodicamente através dos indicadores de
producdo e qualidade, que medirdo o desempenho dos servigos prestados a
populacao.

A adocdo de indicadores de desempenho tem por objetivo avaliar
quantitativamente e qualitativamente a gestdo dos residuos sélidos urbanos
pela concessionéria. O nivel de qualidade dos servigos disponibilizados aos
usuarios, devera ser aferido através de planejamento elaborado de maneira
integrada, de politica de treinamento da mao de obra e de um eficiente sistema
de fiscalizagdo e monitoramento dos servigos.

O uso de indicadores é relevante ainda como mecanismo de incentivo ao
aperfeicoamento e a racionalizacéo das atividades de fiscalizacédo, facilitando
a geracao de diagndstico anual, através de relatorio operacional apresentado
ao Poder Concedente, podendo servir, inclusive, como base para a formulagéao
de politicas publicas do setor.

Além disso, indicadores de desempenho devem se constituir em
dispositivos que possibilitem incentivo a maior eficiéncia da concessionaria. A
obtencéo de indicadores que busquem a exceléncia na prestacao de servicos,
devem desta forma refletir positivamente nos mecanismos de reajustes e
revisdes tarifarias, assim como os indicadores que evidenciem falhas na
operacédo devem significar perdas de remuneracéo da concessionaria. Por fim,
a mensuracao de indicadores permite avaliar a evolucdo no tempo do
desempenho operacional da concessionaria, possibilitando a geracdo de um
historico e comparacdo do desempenho da concessionaria com outras

organizacoes do setor.

1.1.Regulagao e Fiscalizagao
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Os servicos a serem prestados pela Concessionaria seréo regulados pela
Agéncia Municipal de Regulacao de Servigcos Publicos de Teresina (ARSETE)
na qualidade de 6rgéo regulador, nos termos da Lei Municipal n°® 3.600, de 22
de dezembro de 2006, e alteracbes posteriores. A ARSETE executara as
atividades de regulacdo, sendo que a Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano e Habitacdo do Municipio de Teresina — SEMDUH,
ou O6rgdo que vier a substitui-la, foi delegada a realizacdo das atividades
necessarias a fiscalizacdo da concessdo, bem como a aplicacdo de
penalidades decorrentes.

Todos os indicadores serdo apurados pela fiscalizacdo e avaliados por
comparagcdo com suas metas respectivas. Os relatérios de avaliagdo dos
indicadores serdo encaminhados para a ARSETE que, ap6s validagcédo, os
utilizara para determinar os indices de reajuste e revisfes de tarifas.

A ARSETE estabelecera normas e indices para apuracao dos indicadores
em comum acordo com a fiscalizacdo. A definicdo das datas recorrentes de
apuracdo mensal e anual dos indicadores sera proposto pela fiscalizacao para
acompanhamento pela ARSETE.

A Concessionéria obriga-se a manter cadastro atualizado, conferindo livre
acesso, mediante prévia comunicacao, por parte do Poder Concedente e da
Entidade Reguladora, a toda a infraestrutura, livros, registros e documentos
relacionados ao contrato, prestando, a respeito desses, 0s esclarecimentos
que lhe forem solicitados, em prazo estabelecido de comum acordo com a
parte solicitante.

Onde indicado, a Concessionaria devera elaborar relatorio de avaliacao
dos indicadores e encaminhar a fiscalizacao para posterior encaminhamento
a ARSETE.

1.2.Selegao dos indicadores

Na selecao dos indicadores, buscou-se avaliar todos os diferentes servigos
operacionais que serdo realizados pela concessionaria (coleta domiciliar,
coleta seletiva, coleta em areas de dificil acesso e rurais, implantacéo de PEVs

e destinacdo ambientalmente adequada dos RSU), de modo a garantir que 0s
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parametros técnicos mais significativos para a avaliagcdo do desempenho da
concessionaria sejam obtidos.
Para a selegédo individual dos indicadores, foram considerados os

seguintes aspectos:

e Possibilidade de célculo sem significativo esfor¢o adicional;

e Facilidade e simplicidade de interpretacéo e obtencéao;

e Medicédo objetiva e imparcial de aspecto especifico do desempenho

da concessionaria;
e Facilidade de validacdo e auditoria pela agéncia reguladora;

e Permitida validacéo por verificadores independentes.

Sao ainda pontos basilares para atestar o nivel de servico desejado a
observancia dos seguintes principios:
e Coleta universal de todos os domicilios (excetuando-se o0s
classificados como grandes geradores);
e Regularidade na frequéncia da prestacéo dos servicos;
e Controle ambiental,
e Seguranca do trabalho e cuidados com a saude ocupacional da

forca de trabalho;

1.3.Tipo de indicadores de desempenho

Os indicadores propostos para avaliacdo do desempenho da
concessiondria, para efeito de avaliacdo e organizacdo de critérios, foram

classificados em 2 (dois) grupos de analise de requisitos:

e Indicadores de Desempenho Operacional;

e Indicadores de Desempenho Socioambiental;

Desta forma os indicadores de desempenho foram estruturados
objetivando formar um sistema de indugdo de comportamento, que visa a
alinhar interesse econdémico da Concessionaria com o interesse publico.

Os Indicadores de Desempenho séao apresentados, contendo descrigdo do

aspecto a ser avaliado, férmula de calculo, componentes do indicador, unidade
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de medida, periodicidade e fonte de coleta dos dados componentes. A partir
do conceito de avaliacdo desenvolvido, foram elaboradas as planilhas de
avaliagcéo de indicadores de desempenho.
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2. QUADRO DE INDICADORES DE DESEMPENHO

2.1. Avaliagao dos requisitos operacionais

Os requisitos operacionais buscam avaliar a performance da
Concessionaria na prestacao dos servi¢os objeto da concessao.

Os indicadores 1.1 a 1.4 verificam a implantacéo e operagédo dos servigos
de coleta e transporte de residuos nas condi¢cdes estabelecidas no Caderno
de Encargos. Sera verificado o cumprimento dos Planos de Operacédo da
Coleta elaborados pela Concessionaria.

O indicador 1.5 avalia o cumprimento das obrigacbes de apoio da
Concessionaria ao Poder Concedente para Fiscalizacdo e Regulacdo do
contrato, conforme definido no Caderno de Encargos em “Capacitagdao da
equipe do Poder Concedente”. Sera verificada a execugdo dos planos de
capacitacdo anuais aprovados.

Os indicadores 1.6 e 1.7 referem-se as condi¢Bes e qualidade dos servicos
entregues, conforme detalhado no Caderno de Encargos. A fiscalizacdo
deverd mensalmente elaborar relatério sobre as condi¢cdes de apresentacao,
asseio e conservacdo dos veiculos e equipamentos, atribuindo niveis de

satisfacdo em funcdo da observacdo em campo e reclamacédo de usuarios.
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INDICADORES DE DESEMPENHO - REQUISITOS OPERACIONAIS

CONTRATO Ne:

Avaliacao referente ao periodo:

Técnico responsavel pela avaliagéo: Data da avaliagao

FICHA DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

Item Quesitos Avaliados Critérios Periodicidade Forma de apuracgéo Indicador Nota Recebida
Extremamente Planos de operacéo de coleta com roteiros que
satisfatério (ES) cobrem a cidade deveré&o ser entregues a

fiscalizagdo. Os veiculos coletores serdo dotados de
Satisfatori dispositivos que permitam a geolocalizag&o da frota
. . atisfatorio (S) U .
Atendimento da coleta domiciliar urbana, de modo que a fiscalizag&o observara remotamente 0 | jp 1.1 =
11 observando-se a frequéncia e eventuais Mensal cumprimento de cada roteiro, independente da
descumprimento de roteiros. Regular (R) fiscalizag&o de campo. Mensalmente, seré apurado
percentualmente a quantidade de roteiros que nao
foram cumpridos integralmente por falhas
operacionais e que nado foram regularizados no

Qrotas realizadas
Qrotas do plano

mesmo dia.
Extremamente Planos de operagao de coleta nas areas de dificil
satisfatorio (ES) acesso deverdo ser entregues a fiscalizagdo. Os
veiculos coletores serdo dotados de dispositivos que
Atendimento da coleta domiciliar nas areas de Satisfatério (S) permitam a geolocalizag&o da frota de modo que a D12
12 dificil acesso (comunidades nao urbanizadas) Mensal fiscalizagdo observara remotamente o cumprimento Qrotas realizadas
' em conformidade com o estabelecido no de cada roteiro, independente da fiscalizagao de = —
contrato. Regular (R) campo. Mensalmente, sera apurado percentualmente Qrotas dificil acesso
a quantidade de roteiros que néo foram cumpridos
integralmente por falhas operacionais e que nao
foram regularizados no mesmo dia.
Extremamente Planos de operacéo de coleta nas areas rurais
satisfatorio (ES) acesso deverdo ser entregues a fiscalizago. Os
veiculos coletores serdo dotados de dispositivos que
Atendimento da coleta domiciliar nas areas Satisfatorio (S) permitam a geolocalizag&o da frota de modo que a 1D 1.3 = 2rotas realizadas
1.3 | rurais em conformidade com o estabelecido no Mensal fiscalizagdo opseryara remotamente o cgmprlmento ' Qrotas area rural
contrato de cada roteiro, independente da fiscalizagéo de
Regular (R) campo. Mensalmente, sera apurado percentualmente
a quantidade de roteiros que néo foram cumpridos

integralmente por falhas operacionais e que nao
foram regularizados no mesmo dia.
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INDICADORES DE DESEMPENHO - REQUISITOS OPERACIONAIS

CONTRATO Ne:

Avaliacao referente ao periodo:

Técnico responsavel pela avaliagéo:

Data da avaliagao

FICHA DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

Item Quesitos Avaliados Critérios Periodicidade Forma de apuracgéo Indicador Nota Recebida
Extremamente
satisfatorio (ES)
. . A Fiscalizagao verificara o atendimento metas de
14 Implantagdo e manutencdo dos PEVs Satisfatério (S) Anual implantagéo de PEVs previstos em contrato e pelas | ., _ Metas executadas
' previstos em contrato condicdes de asseio, conservacao e organizagao 57 Metas de contrato
REFIET () interna das areas.
Extremamente
satisfatério (ES)
= I e A Fiscalizagao devera avaliar o programa de
15 | pessonl operacional  téanica envolidos no |00 () Anual capacitagao do corpo técnico, atraves das metas | . _ Metas executadas
sistema de coleta e transporte de residuos estabelecidas no programa apresentado e aprovado Metas de contrato
p Regular (R) pelo Poder Concedente.
Extremamente
Apresentacdo em todas as atividades previstas satisfatorio (ES)
no contrato, da frota de veiculos, maquinas e . . A Fiscalizagéo observara as condigfes referentes ao
equipamentos conforme programagcao visual Satisfatorio (S) tempo de vida Util dos veiculos e equipamentos,
1.6 Mensal . = .
aprovada pelo Poder Concedente e em asseio, conservagdo, seguranga e trafegabilidade dos
perfeitas condicbes de operagdo, asseio e Regular (R) veiculos que compdem a frota da concessionaria.
conservagao
Verificacao dos Certificados de Calibragdo e do Sim Serdo verificados mensalmente pela Fiscalizacdo os
17 atendimento ao cronograma de manutengao Mensal certificados de calibracdo da balanga rodoviaria do

preventiva periddica da balanga do Aterro
Sanitario Municipal

aterro e a execugdo do cronograma de manutengao
preventiva periddica previsto pelo fabricante
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2.2.Avaliagcao dos requisitos socioambientais

Os requisitos socioambientais verificam o atingimento das premissas e
recomendacdes da Politica Nacional de Residuos Solidos (PNRS) e
detalhadas na Nota Técnica Conjunta n® 1/2020/SPPI/MMA/FUNASA com as
diretrizes para a estruturacao de projetos relacionados ao manejo dos residuos
sélidos urbanos no ambito do Fundo de Apoio a Estruturacdo e ao
Desenvolvimento de Projetos de Concessdo e Parcerias Publico-Privadas

(FEP) da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

Os indicadores 2.1 e 2.2 referem-se as metas de reducdo de residuos
dispostos em aterro e fazem parte da diretriz de compatibilizacdo dos planos
municipais com o0s objetivos da PNRS. Segundo a Nota Técnica Conjunta n°
1/2020/SPPI/MMA/FUNASA, “O planejamento para servi¢os de impacto local
€ competéncia exclusiva dos municipios, portanto, qualquer acdo de apoio
federativo deve respeitar as escolhas sobre tecnologias e metas apresentadas
nos planos municipais, tanto de RSU quanto de saneamento basico”. A meta
para o indicador 2.1 reproduz aquela estabelecida na NT 01/2020. A meta para
o indicador 2.2 utilizada é a do PMGIRS, conforme apresentada no Caderno

de Encargos.

Os indicadores deverdo ser apurados pela fiscalizacdo a partir dos
relatérios de entrada e pesagem na balanca do aterro e de residuos

provenientes da coleta seletiva entregues as cooperativas de reciclagem.

O indicador 2.3 refere-se a sétima diretriz para “possibilitar o cumprimento
dos compromissos firmados pelo Brasil para a protecao do clima, bem como
proporcionar um ambiente de negdécio que viabilize a comercializacdo de CO:
evitado/mitigado, junto as demais receitas acessorias”. A NT 01/2020
preconiza, ainda, que “os estudos deverao considerar as metas de captacao
de gases para queima, geracdo de energia elétrica e/ou producdo de
biometano utilizando como linha de base a estimativa calculada pela
metodologia e parametros aplicados pelo IPCC (2016) para a estimativa da
geracdo de gases provenientes de aterro sanitario na Ameérica Latina.”. A

fiscalizagcdo, ao menos duas vezes ao ano, observara a vazéo efetivamente

ANEXO_VI_INDICADORES_DE_DESEMPENHO ESTRUTURAGAO DO SISTEMA DE RSU TERESINA - PI
10/24
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capturada de biogas no aterro sanitario, medida por instrumento ultrassénico
e analisada simultaneamente a composicdo do gas para determinacao do
percentual de CHs4 ndo emitido para a atmosfera. A vazdo anual sera
comparada ao volume estimado de emissdes calculada pela metodologia do
IPCC. A ARSETE estabelecera as normas e indices para apuragdo dos

indicadores e calculo das estimativas pela metodologia do IPCC.

Para os indicadores 2.1, 2.2 e 2.3 que estéo diretamente vinculados a Nota
Técnica Conjunta n°® 1/2020/SPPI/MMA/FUNASA, os indicadores atenderdo a
meta quando a reducdo calculada maior ou igual ao percentual da meta do
quinquénio anterior. Assim, até o ano 4, ndo havera meta a cumprir. Do ano 5
ao ano 9, a meta a ser observada é a estabelecida para o ano 5. Do ano 10
ao ano 14, a meta a ser observada € a do ano 10 e assim por diante.

Os indicadores 2.4 e 2.5 aferem a qualidade do servigo percebido pelo
usuario. O primeiro sera apurado pela Concessionéria através de um Sistema
de Atendimento ao Cliente (SAC) e o segundo através de pesquisa de opinido,

conforme detalhado no item 3.6 deste anexo.

Os indicadores 2.6 e 2.7 referem-se aos programas socioambientais em
conformidade com as diretrizes nimero 3 e numero 9 da NT 01/2020. Seréo

avaliados:

i) Programa de Educacao Ambiental previsto no Caderno de Encargos
para ‘reforcar a perspectiva da responsabilidade compartilhada
como principio de gestao de RSU; reforcar o compromisso individual
pelo consumo consciente; desencadear processos conjuntos de
ensino e aprendizagem; e, fortalecer as acbes em sinergia com as

politicas publicas nas diferentes esferas administrativas”;

i) Programa de Fomento ao Desenvolvimento So6cio Econdmico
Sustentavel do Territorio, previsto no Caderno de Encargos, cujo
objetivo principal é estimular o processo de desenvolvimento da
regido do entorno do aterro, considerando suas potencialidades
sociais e econdmicas. Ressalta-se que “A PNRS estabelece que se
deve incentivar a inclusdo e emancipa¢cao econémica dos catadores

de materiais reciclaveis e reutiliziveis e que a organizacdo e o
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funcionamento das associacbes e cooperativas deverdo ser

priorizados pelo titular dos servigos publicos de limpeza urbana”.

A avaliacdo se dara pelo cumprimento do plano de acdo, cronogramas e
metas dos programas apresentados pela Concessionaria e aprovados pelo
Poder Concedente. A fiscalizacdo ira aferir mensalmente o desempenho
através da razdo entre a quantidade de metas atingidas e a de metas previstas,
assim como a disponibilizacao da bolsa de qualificagcéo profissional.
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INDICADORES DE DESEMPENHO - REQUISITOS SOCIOAMBIENTAIS

CONTRATO Ne:

Avaliacao referente ao periodo:

Técnico responsavel pela avaliagao:

Data da avaliagao:

FICHA DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

Item Quesitos Avaliados Critérios Periodicidade Forma de apuragéo Indicador Nota
Recebida
: O indicador devera ser apurado pela Fiscalizagdo a
Cumprimento das metas de reducio dos Sim partir dos relatorios de entrada e pesagem na balanga d
mp A ; ¢ do aterro. Sera apropriado o quantitativo em toneladas ID21=(1 - Mano 1) %100
2.1 residuos orgéanicos destinados em aterro Anual . . - -
sanitario (Tabela 2 do Caderno de Encargos) (Q) dos residuos destinados no aterro sanitario e Qaterrada
9 calculado o percentual de reducé@o em relagao ao
guantitativo destinado no ano anterior.
. L . O indicador devera ser apurado pela Fiscalizagdo a coleta seletiva
Cumprimento das metas de ampliagéo gradativa partir do quantitativo em toneladas (Q) coletado pela ID2.2= (70 ) *100
2.2 da coleta seletiva (Tabela 3 do Caderno de Anual : . QRDO
Encargos) coleta seletiva e calculado o percentual em relagéo ao
9 total de RDO coletado
A fiscalizacé@o, ao menos duas vezes ao ano,
observara a vazéo efetivamente capturada de biogas
. = no aterro sanitario, medida por instrumento i _
Cumprimento das metas de captacdo de gases ultrassonico e analisada sim%ltaneamente a D23 = ( 2 b-L - Cépturado Gt ) *100
2.3 para queima e/ou aproveitamento energético Anual composicao do gas para determinacéo do percentual Q estimada biogas IPCC (¢, — to)
(Tabela 4 do Caderno de Encargos) de CH4 ndo emitido para a atmosfera. A vazdo anual
sera comparada ao volume estimado de emissdes
calculada pela metodologia do IPCC.
Extremamente
satisfatorio
(ES)
Satisfatorio (S) O concessionario devera implantar um Sist(_ema~de
Atendimento ao Cliente (SAC) através de ligacédo d liaca
5 4 | Nivel de satisfagéo da populagdo com o servigo Mensal gratuita dos usuarios para recebimento de demanda ID 2.4 (+) = 2_:”0{“5 ¢ availagdo
*" | prestado (medido através do SAC) de servigos, reclamacgdes, sugestdes de melhoria, etc. X ligagdes com avaliagio
Regular (R) Ao final de cada ligag&o devera ser avaliado o nivel de
satisfag8o do usuario com os servicos.
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Nivel de satisfagdo da populagdo com o servigo

Extremamente
satisfatério
(ES)

Satisfatoério (S)

O concessionario devera realizar anualmente pesquisa
junto aos usuarios dos servigos objeto da concesséo,

Y. notas da pesquisa de opinido

25 pgesut;d%c()r)nedldo atraves de pesquisa junto a Anual para avaliagdo da qualidade dos servigos prestados ID25(x) = Y amostras realizadas
popuiag Regular (R) pela concessionaria.
Extremamente
satisfatorio O concessionario devera apresentar ao Poder
(ES) Concedente o Programa de Educagédo Ambiental que
sera desenvolvido durante a vigéncia do contrato; com Metas executadas
- x . - = ivi ID26=—————"—
26 Avalla(;a~o da execucéo do Programa de Satisfatério (S) Anual plano_ de acéo, cronograma das gthldades e rpetas Metas de contrato
Educacao Ambiental anuais. O Poder Concedente ap6s a aprovagéo do
programa, ira aferir periodicamente o desempenho
Regular (R) através da razéo entre a quantidade de metas
- atingidas e a de metas previstas
Extremamente L i
satisfatério O concessionario devera apresentar ao Poder
(ES) Concedente o Programa de Desenvolvimento
Sustentavel. A avaliagéo sera realizada observando-se
Avaliacé@o da execucdo do Programa de Satisfatério (S) o plano de agédo, cronograma das atividades e metas
2.7 | Fomento ao Desenvolvimento Sustentavel do Mensal anuais. O Poder Concedente ap6s a aprovacio do D27 = Metas executadas

Territério

Regular (R)

programa, ira aferir mensalmente o desempenho
através da razdo entre a quantidade de metas
atingidas e a de metas previstas, assim como a
disponibilizagao da bolsa de qualificagao profissional

Metas de contrato
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3. METODOLOGIA PARA OBTENGAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

O sistema de mensuracdo de desempenho por meio de indicadores visa criar
através de uma metodologia, forma de apuracdo de indices e medicdes
operacionais, que permitam a avaliagdo da qualidade e eficiéncia dos servi¢os
prestados pela concessionaria. As variaveis que compdem a formula do indicador
nem sempre sao facilmente obtidas e, quando o sdo, deve-se atentar para a leitura
correta dos parametros medidos visando a retratar a realidade operacional de um
sistema.

Diferentemente das demais areas do saneamento, como a agua e esgoto, no
setor de residuos solidos ndo é possivel o registro através de medidor da
quantidade de residuos gerado pelo usuario. Desta forma tanto para se estabelecer
os indicadores de desempenho, como para a determinacao da tarifa de cada usuario
do sistema, ha a necessidade de se associar o parametro de avaliacdo, a um

segmento que possa ser medido de forma unitaria.
3.1.Periodicidade da medicao dos indicadores

Na composi¢do da metodologia deve ser definida também a periodicidade de
mensuracao, a qual deve ser estabelecida em fungcdo das caracteristicas de cada
indicador e o espaco de tempo mais adequado a avaliagao.

A maioria dos indicadores tem periocidade anual, entretanto ha indicadores
cujas periodicidades de mensuracdo sao mensais, sendo necessario ajusta-los as
suas respectivas periodicidades a fim de se obter um valor anualizado para cada
indicador.

Portanto, para tais indicadores devera ser calculada a média dos valores
mensurados ao longo dos doze meses anteriores ao fechamento do indicador geral
de desempenho no ano em questdo. O calculo da média anual da pontuacéao é o
mesmo para o indicador 1.7 cuja observacdo mensal é binaria, ou seja, o
cumprimento da meta € atendido ou nao é atendido, aplicando-se a nota 5 ou 0

respectivamente a cada més.
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3.2.0btenc¢ao dos dados de calculo para os indicadores

Os dados para calculo dos indicadores podem ser obtidos de maneira interna ou
externa. Os dados séo ditos internos quando gerados e controlados diretamente
pela concessionaria, como através de relatérios operacionais elaborados a partir
das inspecdes de campo e da consolidacéo analitica dos resultados dos servi¢os
prestados. J4 os externos sdo aqueles que devem ser obtidos junto a terceiros,
como no caso do numero de economias totais na localidade da concessao que é

obtido junto a Prefeitura e demais instituicdes publicas.

e Para a obtencao dos dados internos recorre-se a:
o Verificacdes via inspecao em campo pela fiscalizacao;
o Ordens de Servigco da concessionaria;
o Relatérios Operacionais;
o Registro das auditorias ambientais;
o Registros do Sistema SAC da concessionaria;
o Pesquisa de opinido contratada pela Concessionaria;
e Ja os dados externos serdo obtidos a partir de consulta a fontes externas,
como:
o Aguas e Esgotos do Piaui S.A - AGESPISA
o Prefeitura Municipal de Teresina;
o Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento (SNIS).

o Aguas de Teresina (concessionaria privada);
3.3.Matriz de Pesos de Indicadores

Para a definicdo do peso de cada indicador estabeleceu-se critérios envolvendo
duas premissas basicas: o nivel de importancia e a praticidade na obtencdo dos
dados, que incidem na formula de calculo do indicador.

O nivel de importancia de cada indicador foi determinado a partir do nivel de
exigéncia para o cumprimento desse, bem como com base na importancia para a
avaliacao de qualidade dos servigos prestados.

O nivel de praticidade se faz necessario pois 0s servi¢os de gestédo de residuos

sélidos podem apresentar um maior ou menor grau de dificuldade de obtencao de
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dados, pelo fato de ndo ser um servico aferido através de registro por instrumento
de medicédo, o que pode acarretar impactos na mensuracao e na universalidade de
atendimento. Dessa forma, indicadores que ndo tém uma mensuracao considerada
pratica, ou seja, para a qual é dificil a obtencdo de um ou mais parametros de
calculo, devem ter um peso menor na composicdo da nota consolidada de
avaliacao.

As avaliacdes de importancia e a praticidade de cada indicador comporao a
matriz de forca responsavel pela afericdo dos pesos que serdo atribuidos a cada

indicador, conforme a Tabela 1 e Tabela 2 a seguir:

Fator Importancia Fator Praticidade
9 Muito importante 3 Muito pratico
6 Importante 2 Pratico
3 Pouco Importante 1 Pouco Pratico

Fonte: Consoércio Vital, 2020.

Praticidade | _Fator (Soma) | _Peso (%)
11 9 11

2 9,2
@ 1.2 9 2 11 9,2
S 1.3 6 2 8 6,7
o
g 1.4 3 3 6 5,0
) 1.5 3 1 4 3,4
o
O 1.6 3 1 4 3,4
1.7 7 1 4 3,4
2.1 9 2 11 9,2
3 9% 9 2 11 9.2
3 23 9 2 11 92
0
= 2.4 9 3 12 10,1
2 2.5 9 3 12 10,1
A 26 6 1 7 5,9
2.7 6 1 7 5,9
Total 119 100,0

Fonte: Consércio Vital, 2020.

Os indicadores referentes a universalizacéo dos servi¢os de coleta, abrangendo
principalmente a totalidade da malha urbana do municipio, 0 cumprimento das
metas da PNRS, assim como a percepc¢éao da populacéo referente a qualidade dos
servi¢cos colocados a disposicdo dos usuarios, Sdo0 0S que apresentam 0S pesos

mais elevados.
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3.4.Critérios para pontuacgao por faixas de desempenho

O calculo da pontuacao dos indicadores de desempenho deve ter como base o
acompanhamento da fiscalizacdo, de forma a realizar medicbes e apuracdes
mensais dos indices, ainda que alguns indicadores tenham o seu fechamento com
periodicidade anual. As afericdes regulares e em espacos de tempo mais reduzidos,
permite a concessionaria verificar e tratar eventuais desvios, permitindo que a
pontuacao do indicador reflita a média obtida ao longo do periodo da avaliacao
consolidada.

Portanto, para tais indicadores devera ser calculada a média dos valores
mensurados ao longo dos doze meses anteriores ao céalculo final do indicador geral
de desempenho.

Para pontuacgdo dos indicadores, deve-se observar a tabela a seguir em que as
notas das medicOes, sdo avaliadas por faixas de desempenho e refletem a
pontuacdo decrescente, de acordo com o grau de ndo conformidades verificadas

nas avaliagcOes dos indicadores.

Indicador Faixa de desempenho?

Critérios Média de Avaliacio Pontuacao
Atendimento da Extremamente lqual ou superior a 9.0 5
coleta domiciliar Satisfatorio (ES) 9 P '
urbana, observando- Satisfatorio (S) Entre 7,5e 8,9 4
11 se a frequéncia e Regular (R) Entre 6,0 e 7,4 3
eventuais
descumprimento de Inferior a 6,0 0
roteiros

Obs:
1 — Média mensal das notas obtidas nas avaliacdes, atingimento de metas e parametros de
calculo do indicador.

Fonte: Consarcio Vital, 2020.
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3.5.Consolidacao dos Indicadores de desempenho

A nota da Concessionaria em cada indicador de desempenho sera obtida pela
ponderacédo da avaliagao realizada pela fiscalizagdo, que varia de 0 a 5, com 0s
respectivos pesos definidos na matriz de pesos (item 3.3) e convertida para base
100 (multiplicando-se o resultado da ponderacéao por 100/5 = 20). Desta forma a
nota maxima possivel para os indicadores de desempenho, operacionais ou
socioambientais é de 100 pontos, considerada a pontuagdo maxima (nota 5) para
os 14 indicadores previstos (7 operacionais e 7 socioambientais) multiplicados pelos
respectivos pesos e pela conversao para base 100, multiplicando-se por 20.

Com essa ponderacéao, a participacao dos indicadores operacionais € de 40,34%
e dos indicadores socioambientais é de 59,66%.

ApGs o preenchimento das fichas de indicadores para os setores analisados, 0s
resultados serdo transpostos para a planilha a seguir, onde sera consolidada a nota

final que devera refletir o desempenho da Concessionaria no periodo avaliado.

INDICADORES DE DESEMPENHO - PLANILHA CONSOLIDADA
CONTRATO Ne:

Avaliacao referente ao periodo:

FICHA DE CONSOLIDACAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

o Nota Nota Ponderada da % da Nota
Item Requisitos fo % i
Méxima Concessionaria Maxima
1 OPERACIONAIS 40,34
2 SOCIOAMBIENTAIS 59,66
TOTAL 100,00
Resultado da Avaliagso de Desempenho (Fator 1D)** 0

* Nota ponderada em fung&o dos pesos de cada indicador estabelecidos no item 3.3
** Resultado da Avaliagdo de Desempenho é obtido pela conversdo da Nota Ponderada Total para
a base 100
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3.6. Sistemas de Avaliacao do Nivel de Satisfagcao dos Usuarios

3.6.1. Servico de Atendimento ao Cliente (SAC)

O servico de atendimento ao cliente (SAC) € um dos principais canais de
comunicacao entre o usudrio dos servigos e a Concessionaria e, por isso, deve ser
considerado uma ferramenta relevante para avaliar a imagem transmitida para o
publico. Desta forma, € necessario implementa-lo adequadamente e garantir que
seu funcionamento atinja o atendimento pleno aos usudrios e extraia subsidios para
avaliac@o e melhoria continua dos servicos.

A Concessionaria submetera a aprovacao pelo Poder Concedente / Agéncia
Reguladora a definicdo geral do servico, métricas, processos padronizados a serem

utilizados e ferramentas de gestdo do atendimento.

3.6.2. Pesquisa de Avaliacao do Nivel de Satisfacdo dos Usuarios

A pesquisa do nivel de satisfacdo dos usuarios devera ser anual e tera como
objetivo ouvir a sociedade quanto a qualidade dos servicos relacionados a gestao
dos residuos sélidos. Devem ser abordados, minimamente, aspectos como: coleta
domiciliar, coleta seletiva, disponibilidade e qualidade dos PEVs, formas e meios de
atendimento ao consumidor, atendimento as normas para destinacao final, acdes
de educacdo ambiental e comunicacdo das acfes realizadas na gestdo dos RSU.

O método sugerido é o de pesquisa quantitativa por meio de questionario
estruturado com a coleta de dados através de pesquisas individuais em domicilios,
realizada com o responsavel da residéncia ou cbnjuge. A amostra deve ser
suficiente para que a inferéncia estatistica produza resultados acurados, ou seja,
seja representativa do seu total. O universo da pesquisa sdo os domicilios ocupados
do municipio de Teresina e o resultado final deve respeitar o intervalo de confianca
de 95% e margem de erro de 3 pontos percentuais.

Ao fim da coleta e tabulagdo dos dados devera ser elaborado relatorio analitico
da pesquisa que apresente um quadro das percepc¢des dos usuarios quanto a
qualidade do sistema e fornecer ferramentas para os gestores qualificarem os

processos e tomarem decisfes em consonancia com as expectativas da populacéo.
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A pesquisa devera ser realizada pela Concessionaria ou empresa competente
contratada sob supervisdo do Poder Concedente / Agéncia Reguladora. A definicdo
dos periodos das entrevistas e demais aspectos operacionais serdo tomados pela
Concessionaria em conjunto com o Poder Concedente / Agéncia Reguladora.
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4. INCIDENCIA DO INDICADOR DE DESEMPENHO NO CALCULO DO
REAJUSTE CONTRATUAL

4.1.Fator de Avaliagao

A Concessionaria, conforme estabelecido no contrato de concesséao, faré jus
anualmente ao reajuste da tarifa pela variacdo do IPCA dos ultimos 12(doze) meses
contados a partir da emissao da Ordem de Servico.

A Concessionaria sera avaliada mensalmente pelos servigos prestados, tendo
0S seus resultados consolidados anualmente para efeito de avaliacdo de
performance.

O desempenho da Concessionaria na prestacao de servicos sera avaliado por
indicadores cujo somatorio da nota sera de 100 pontos.

A Pontuacéo Final do Indicador de Desempenho ira incidir no calculo do reajuste

da tarifa através da aplicacdo do Fator de Avaliacdo, conforme tabela a seguir.

Acima de 90,0% da Pontuacdo Maxima 1
Entre 80,0% e 89,9% da Pontuacao Maxima 0,975
Entre 70% e 79,9% da Pontuacdo Maxima 0,95
Abaixo de 69,9% da Pontuacdo Maxima 0,90

O Fator de Avaliacado (FA) compora a formula de reajuste da tarifa e incidira
diretamente sobre o preco da tarifa reajustada, conforme definido no contrato.

4.2.Impacto no Reajuste da Tarifa

A Tarifa Base (TB) do RDO seré reajustada a cada 12 meses, a contar da
emissao da Ordem de Servico, sendo que o0 primeiro reajuste levard em
consideracdo, para inicio do calculo, a data de apresentacdo da Proposta da
licitante. O indice utilizado para atualizacéo sera o | reaj apresentado no Anexo | —
Caderno de Encargos e levara em consideracdo, para sua nova composi¢ao, o
Fator de Avaliacéo (FA) e o Créedito da Receita Extraordinaria (CRA), de acordo com

a formula a sequir:

Tarifa Reajustada = TB x [(l rea)) X (FA)+1] — [CRA]
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e TB = Tarifa Base;

e |reqj = Indice de Reajuste com base na ponderacdo de cesta de indices;

e FA = Fator de Avaliacéo;

e CRA = Crédito da Receita Extraordinaria: 5% (cinco por cento) do valor
da receita bruta apurada nas atividades ou servicos complementares,
alternativos ou acessorios, conforme apresentado no Caderno de

Encargos.
4.3.Créditos da Receita Extraordinaria Derivados da Tecnologia

Como forma de incentivo a antecipacdo de investimentos referentes a
implantacdo da rota tecnoldgica de destinacdo, os Créditos da Receita
Extraordinarias derivados do atingimento das metas da PNRS apresentadas no
Caderno de Encargos serdo devidos somente nas datas das Revisdes Ordinarias
previstas no contrato e na proporcédo das metas quinquenais atingidas.

Sao consideradas receitas derivadas da rota tecnologica de destinacao:

e Receitas de Geracado e Comercializacédo de Energia
e Receitas de Comercializacéo de Biogas
e Receitas de Producéo e Comercializagcédo de Organico

e Receitas de Créditos de Carbono

Os créditos derivados dessas receitas poderdao ser compartilhados em
percentual inferior aos créditos de outras receitas extraordinarias caso as trés metas
da PNRS tenham sido atingidas ou superadas

A proporc¢do das metas quinquenais atingidas sera observada pela relacdo entre
os indicadores ID 2.1, ID 2.2 e ID 2.3 do quadro de “Avaliacdo dos requisitos
socioambientais” no capitulo 2 do presente documento com as metas quinquenais
respectivas do Caderno de Encargos conforme a seguinte formula:

CRA(D) = CRA / média(Indicadores PNRS/Metas)

Onde:
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e CRA(D) — percentual das receitas extraordinarias brutas derivadas da rota
tecnologica de destinacdo

e CRA - Crédito da Receita Extraordinaria: 5% (cinco por cento) do valor da
receita bruta apurada nas atividades ou servicos complementares, alternativos
ou acessorios;

e Indicadores PNRS — Indicadores ID 2.1, ID 2.2 e ID 2.3 do quadro de “Avaliagao
dos requisitos socioambientais”;

e Metas — metas quinquenais definidas na Tabela 2, na Tabela 3 e na Tabela 4

do Caderno de Encargos.

Na férmula acima, cada indicador PNRS sera cotejado com sua respectiva meta
exigida para entdo calcular a média aritmética dos indicadores PNRS/Metas. Caso
a concessiondria consiga atingir as metas antes do ano devido, irhd compartilhar os
resultados econdmicos derivados do investimento realizado de forma proporcional.
Caso atinja as metas do ano 15 no ano 5, por exemplo, ird compartilhar com o poder

concedente o percentual devido no ano 5 calculado conforme a formula.

OBS: O célculo do CRA(D) somente sera efetuado quando todos os Indicadores

PNRS forem superiores as respectivas metas do Caderno de Encargos.



