PREFEITURA MUNICIPAL DE BARRA DO BUGRES

CONCORRENCIA N.° 002/2.016

ANEXO 12
SERVICO ADEQUADO

ESPECIFICACOES, PARAMETROS E METAS.

Este anexo tem por objetivos identificar e explicitar os itens de andlise para verificagdo e fiscalizagdo do
atendimento pela Concessionaria do conceito de servi¢o adequado, orienta-la para objetivos pretendidos e servir de
base em termos de especificacdes, metas e prazos para as ampliagdes e melhorias do sistema. O enfoque dos itens
de analise bem como os objetivos de interesse da Prefeitura Municipal de BARRA DO BUGRES quanto aos
mesmos sdo explanados abaixo, juntamente com as exigéncias basicas.

1 - A Concessdo dos Servicos de Abastecimento de Agua de BARRA DO BUGRES, pressupde a prestacdo de
Servigos adequado ao pleno atendimento dos usuarios, conforme estabelece a Lei n® 8.987 de 13 de fevereiro de
1.995, nas normas pertinentes e no respectivo contrato.

Servico Adequado

e Servico adequado é o que satisfaz as condigdes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacéo e modicidade das tarifas.

e A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do equipamento e das instalacbes e a sua
conservagao, bem como a melhoria e expansao dos servigos.

e Nao se caracteriza como descontinuidade do servico a sua interrupgdo em situagdo de emergéncia ou ap6s
aviso prévio, quando:
a) Motivada por razes de ordem técnica ou de seguranca das instalagdes; e
b) Por inadimplemento do usuério, considerado o interesse da coletividade.

Produco de Agua

Este item engloba todas as atividades de producdo, de agua bruta ou tratada, e sua reservagdo. O objetivo a ser
atingido é o atendimento a demanda de &gua, com a melhor otimizag&o/ aproveitamento da capacidade instalada e
com o minimo de desperdicio. Para a avaliagdo sera adotado o seguinte indicador:

a) Indicador de Perdas, que relaciona o Volume Produzido e o Volume Faturado Medido e Estimado.

Qualidade da Agua

Esta andlise visa o controle das caracteristicas fisico-quimicas e bacterioldgicas (FQB) da agua tratada. O objetivo a
ser atingido é a qualidade, uniformidade e manutencdo das caracteristicas da agua distribuida, de acordo com a
Portaria MS N° 2.914, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2011 do Ministério da Sadde. Para Verificagdo sera efetuado e
verificado:

a) Exames FQB da agua bruta e tratada;
b) Exames de “Cor”, “Turbidez”, “Cloro Residual” e “Coliformes nas pontas de rede”.

E exigido da Concessionéria ter responsavel técnico. Os testes acima mencionados serdo os normalizados pela
Portaria N° 2.914, executados as custas da Concessionaria. A Concessiondria pode terceirizar estes servicos mas
devera ser corresponsavel, através do seu responsavel técnico, pelos laudos. A Prefeitura Municipal de BARRA DO
BUGRES acompanhara os testes ou realizara outros para fins de fiscalizagéo.
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Fornecimento de Agua

Esta andlise engloba o sistema de distribuicdo de agua tratada, bem como a gestéo e operagéo do sistema de
pressurizagdo. O obijetivo é garantir a universalidade no atendimento, menor nimero de interrupcdes possivel e
pressdo de rede adequada e constante, para isto sera verificado as seguintes agdes e parametros:

a) Indicador de Atendimento de Agua
b) Indicador de Regularidade de Fornecimento
c) Indicador de Regularidade de Pressdo

A pressao na rede de distribuicdo medida nos ramais domiciliares, devera estar dentro dos limites preconizados pelo
projeto do sistema e pela ABNT. Nao podera haver interrupgéo no fornecimento de um usuario por prazo superior a
24 horas continuas.

Cadastro Técnico

Esta analise visa a seguranca quanto a identificacdo e quantificagdo das partes que compdem o sistema de
abastecimento de agua, que representa 0 patriménio publico. O objetivo a ser atingido €, partindo de cadastro
existente na Prefeitura Municipal de BARRA DO BUGRES, a atualidade, detalhamento, forma e confiabilidade das
alteraces no mesmo.

A “Forma” do Cadastro Técnico devera ser em desenhos em Auto Cad. Para o parametro de “Detalhamento” sera o
exigido pela ABNT e pelas normas internas de patrimonio da Prefeitura Municipal de BARRA DO BUGRES. Para 0
parametro de “Atualidade” e “Confiabilidade” € exigido que seja uma atividade permanente e que a atualizagdo do
cadastro de qualquer alteragdo no sistema seja a no minimo semanal. Para fins de fiscalizacdo a Prefeitura
Municipal de BARRA DO BUGRES realizara confrontagéo do sistema “In loco” contra o cadastro, em periodicidade e
quantidade aleatoria.

Cadastro Comercial

Esta andlise visa 0 aspecto comercial do servigo prestado ao usuario, bem como a classificacédo e quantificacdo dos
mesmos. O objetivo a ser atingido € a atualidade, detalhamento, confiabilidade dos dados cadastrais e; agilidade e
diversidade quanto ao atendimento comercial do usuario. O aspecto de “Detalhamento”, “Confiabilidade”, “Agilidade”
e “Diversidade” serd atingido com a aprovagdo do sistema pelos técnicos da Prefeitura Municipal de BARRA DO
BUGRES. Para isto 0 sistema devera ser informatizado; com detalhamento (campos), factivel de fiscaliza¢do quanto
ao calculo da conta; seguro em termos de responsabilidade por alteragdes nos dados e registros; e diversos em
termos de relatério e respostas, ou conforme suas especificagfes. O sistema devera garantir o registro histdrico de
consumo dos Ultimos 12 meses de cada ligagdo. Os periodos anteriores deverdo estar guardados em meio
magneético.

Quanto a “Atualidade” é exigido que as alteragdes dos dados que sejam oriundos de agbes da Concessionria
sejam imediatos (troca de hidrémetros, cadastro inicial, etc...). Os dados que ndo dependam da Concessionaria,
entendidos como atualizagdes do morador ndo levadas ao conhecimento da Concessionaria (tipo, nome do
morador, telefone de contato, etc.) deverdo ter periodicidade anual. A verificagdo deste item sera por fiscalizagdo
dos dados cadastrais.

Sistema de Medicdo

Esta analise visa avaliar o servico efetivamente prestado ao usuario, englobando o sistema de micromedicéo e as
atividades de leitura. O objetivo principal € a abrangéncia total e maxima precisdo do sistema de micromedicéo, a
seguranca patrimonial deste, bem como a agilidade e confiabilidade do processo de leitura. Para isto serdo
avaliados os parametros abaixo.

a) Indice de Hidrometrago
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Sistema de Cobranca

Esta andlise visa a justica social que, retirando o aspecto do valor das tarifas de responsabilidade exclusiva da
Prefeitura Municipal de BARRA DO BUGRES, fica representada pela eficacia na cobranga dos servigos prestados.
O objetivo é efetivamente cobrar os servicos, mantendo o padréo 6timo do mesmo e o0 minimo de inadimpléncia. Os
parametros de avaliacdo séao:

a) Indicador de Inadimpléncia

Atendimento do Usuério

Esta andlise visa verificar a forma de atendimento do usuario. O objetivo a ser atingido é presteza, facilidade,
conforto, agilidade e cordialidade, bem como garantir a boa imagem da empresa.

Quanto a “Presteza”, no sentido de prontiddo, o atendimento ao plblico devera ser integral, no horario comercial,
sendo facultado o atendimento pessoal e por telefone.

Quanto ao conceito de “Facilidade” e “Conforto” as instalagdes comerciais deverdo estar em local de facil acesso e
com infraestrutura de transporte, dimensionadas para o atendimento minimo de 03 (trés) pessoas simultaneamente.

O conceito de “Agilidade” deve garantir que o tempo de espera do usuario para ser atendido ndo devera ser maior
que 30 minutos, sendo que o funcionario que estiver atendendo devera ter condi¢Ges de responder e solucionar
diretamente os problemas.

Quanto a “Cordialidade” e “Imagem” é exigéncia que funcionarios de atendimento deverdo estar uniformizados,
usando crachas, serem cortés, solicitos e educados.

Servicos Extras aos Usuarios

Esta analise visa a prestacdo de servicos obrigatdrios solicitados pelos usuarios. O objetivo a ser atingido é
presteza, facilidade, agilidade, cordialidade, forma e qualidade do mesmo.

A “Presteza” e “Agilidade” exigem que os servicos solicitados, a serem realizados no horério comercial, sejam
executados no menor prazo possivel. Todas as solicitacdes, execugdes e resultados serdo registrados no sistema
de cadastro comercial, sem que para isto haja burocracia a ser processada pelo usuario.

Em termos de “Facilidade” toda e qualquer solicitagdo de servigo podera ser feita diretamente por telefone. Quanto a
“Cordialidade” e “Imagem” é exigéncia que funcionarios que realizardo os servicos deverdo estar uniformizados,
usando crachas, serem cortés, solicitos e educados.

No que tange a “Qualidade”, os servicos deverdo respeitar as normas da ABNT e especificacbes da Prefeitura
Municipal de BARRA DO BUGRES, devendo ser verificado e registrado o aceite e satisfagdo do usuario quanto ao
mesmo.

Os quadros do Anexo 10, relativo ao Servico Adequado devem ser apresentados juntamente com a Proposta
Comercial.

BARRA DO BUGRES, 27 de QOutubro de 2.016



