PREFEITURA DO MUNICiPIO DE BRAGANCA PAULISTA
Secretaria Municipal do Meio Ambiente

METAS E OBRIGACOES DA CONCESSAO ADMINISTRATIVA

A CONCESSIONARIA devera atender integralmente ao quanto previsto no PLANO

MUNICIPAL DE SANEAMENTO BASICO — PMSB e no PLANO MUNICIPAL DE GESTAO

INTEGRADA DE RESIDUOS SOLIDOS — PMGIRS no que tange as metas e obrigacdes, bem

como nas obrigacdes indicadas no EDITAL e no CONTRATO.

Os servigos publicos deverdo atender os seguintes principios fundamentais:

Universaliza¢ao do acesso;

Integralidade, propiciando a populagdo o acesso a conformidade de suas
necessidades e maximizando a eficacia das a¢Oes e resultados;

Destinacado final dos residuos sélidos sendo realizada de forma adequada a saude
publica e a protecdao do meio ambiente;

Adocdo de métodos, técnicas e processos que considerem as peculiaridades
locais e regionais;

Articulagdo com as politicas de desenvolvimento urbano e regional, de
habitacdo, de combate a pobreza e de sua erradicacdo, de protecdo ambiental,
de promocdo a salde e de outras de relevante interesse social voltadas para a
melhoria da qualidade de vida;

Eficiéncia e sustentabilidade econ6mica;

Utilizacao de tecnologias apropriadas, considerando a capacidade de pagamento
dos usuarios e adocao de solugdes graduais e progressivas;

Transparéncia das acbes, baseada em sistemas de informacdes e processos
decisorios institucionalizados;

Controle social;
Seguranca, qualidade e regularidade;

Integracdo das infraestruturas e servicos com a gestdo eficiente dos recursos
hidricos;

Compartilhamento dos riscos do empreendimento e minimiza¢cdo de impactos
com o Parceiro Privado.
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INDICADORES DE DESEMPENHO

Consiste na definicdo dos niveis de qualidade pelos quais 0s servigos prestados
pela CONCESSIONARIA sero avaliados, de forma a tornar objetivo o conceito
Cidade Limpa perante todas as partes interessadas, tornando exequivel o

modelo de limpeza global da cidade e atendendo as diferentes caracteristicas de
ocupacao do Municipio de Braganca Paulista.

A classificacdo de niveis de qualidade e niveis de servigcos exigidos deverao ser
utilizados para auxiliar tanto o planejamento operacional da CONCESSIONARIA
como a fiscalizacdo pela AGENCIA REGULADORA.

1.

SIGLAS E DEFINICOES

SAU: Servico de Atendimento ao Usuario.
IRU: indice de Reclamac&o do Usuario.
IA: indice de Atendimento.

IS: indice de Satisfag&o.

IC: indice de Comunicacéo.

Cliente: PODER CONCEDENTE e/ou USUARIO dos servigos
executados.

Plano de Trabalho: consiste em todos os planos técnicos de execucao
dos servicos aprovados e que atendem ao descrito no Termo de
Referéncia e Metodologia de Execucéao.

Reclamacdo: manifestacdo do Cliente apontando possivel
desconformidade com a execugéo dos servigos.

Solicitacdo: manifestacdo do Cliente requerendo a execuc¢éo de algum
servico demandante.

Informacao: esclarecimento sobre o funcionamento de algum servico ou
rotina dos servigcos executados.

Sugestéao: ideia ou aconselhamento.
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2. NIVEL DE QUALIDADE

2.1. Nivel de qualidade é a classificacdo do nivel global de limpeza em uma
area, sendo caracterizado pela presenca de sujeira acumulada e mal estado de
conservacao de suas areas publicas.

2.2. Ficam definidos dois Niveis de Qualidade, conforme o acumulo de sujeira
e estado de conservacgdo. Para efeito de classificacdo do nivel de limpeza, seréo
consideradas sujidades: restos de alimentos, papéis, copos plasticos, entulhos
e grandes objetos. Folhas e pequenos galhos de &rvores ndo serdo considerados
como sujeira.

2.2.1. Nivel A — Limpo: Caracterizado pela auséncia de lixo, residuos,
lama, com as areas ajardinadas bem aparadas e em bom estado de conservacao
geral. Este deve ser o nivel a ser obtido imediatamente apds a execucao dos
servi¢cos, conforme descritos no Plano de Trabalho aprovado.

2.2.2. Nivel B — Sujo: Caracterizado pelo acumulo de sujeira, residuos,
lama, entulhos, grandes objetos e/ou com areas ajardinadas com gramineas
com tamanho superior a 40 (quarenta) cm, mesmo apdés a execucao dos
servi¢os, conforme descritos no Plano de Trabalho aprovado.

3. NIVEL DE SERVICO

3.1. O objetivo geral da AGENCIA REGULADORA e da CONCESSIONARIA
€ que a area de abrangéncia dos servicos mantenha-se limpa e bem conservada
durante o maior tempo possivel.

3.2. Considerando que, em qualquer area da cidade, a sujeira e a deterioracao
se acumulam com o tempo, seja pela acdo do homem ou da natureza, foram
estabelecidos Niveis de Servico, ou seja, o tempo maximo esperado para que
uma determinada area volte ao seu melhor estado de limpeza e conservacao
(Nivel de Qualidade A).

3.3. Os niveis de servico variam de acordo com cada tipo de servico a ser
executado e podem ser interpretados como a quantidade em dias ou horas
necessarias para a reexecucdo de um ou mais servicos escalonados, ou a
execucdo de um ou mais servicos demandantes, visando a manter o nivel de
qualidade dentro do melhor estado de limpeza e conservacao.

3.4. O nivel de servico engloba todos os servi¢os concedidos.

3.4.1. As manifestacdes recebidas no SAU dos servigos, quando
procedentes, serdo classificados como Reclamagéo.



PREFEITURA DO MUNICiPIO DE BRAGANCA PAULISTA
Secretaria Municipal do Meio Ambiente

3.4.2. O tempo necessario para o retorno ao Nivel de Qualidade A
deverd respeitar o limite méximo de 48 (quarenta e oito) horas, contadas a partir
do momento do registro da manifestacao.

3.4.3. Servicos de poda e retirada de arvores, que demandam analise
e aprovacdo do PODER CONCEDENTE, terdo o prazo de execuc¢ao contado a
partir de tal aprovagéo.

3.5. O SAU sera implantado e operado pela CONCESSIONARIA no prazo de
60 (sessenta) dias da ASSUNCAO DOS SERVICOS.

3.5.1. Os chamados de Reclamacao ou Solicitacdo somente tera validade apos
a implementacao do SAU, quando entdo passara ter validade para fins de calculo
dos Indicadores de Desempenho.

3.6 Todas as manifestacdes do SAU deverdo ser verificadas pela
CONCESSIONARIA, que devera classifica-las como procedente ou n&o
procedente. Sendo classificadas como procedente, ou seja, a manifestacdo €
pertinente quanto aos servicos prestados pela CONCESSIONARIA e encontra-
se em desconformidade com o Nivel de Qualidade A, o servigo sera enquadrado
como Reclamacéo.

3.7 Ainda, no sistema do SAU haverda a classificacdo para Sugestdo e
Informacéao, de forma que todos os chamados tenham uma classificacéo.

3.8 A fiscalizacdo da AGENCIA REGULADORA podera, quando achar
necessario, acompanhar e auditar a classificacéo.

3.9 Os prazos estabelecidos para execucdo dos servicos nao consideram
domingos e feriados.

4. INDICADORES DE DESEMPENHO

A avaliagdo da CONCESSIONARIA serd baseada em 4 (quatro) quesitos
listados a seguir, podendo obter, mensalmente, um total de 100 (cem) pontos.

4.1 RECLAMACOES - 30 PONTOS

4.1.1 Este quesito, com uma pontuacado maxima de 30 pontos, avaliara o
namero de reclamacbes efetuadas pelos Clientes através nos canais de
comunicacao estabelecidos no CONTRATO.
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4.1.2 A base para calculo do numero de reclamacfes efetuadas sera o
namero de reclamacdes procedentes ndo solucionadas em 48 horas, registradas
na base de dados mantida pelo sistema de comunicacéo, que sejam oriundas da
area_de atendimento da CONCESSIONARIA. O nimero de reclamacdes
procedentes em cada més sera comparado ao nimero de USUARIOS atualizado
pelo ultimo censo demografico realizado pelo IBGE. Desta forma, sera
estabelecido o indice de Reclamacdes de USUARIOS (IRU), que é o nimero de
reclamacdes para cada 1.000 habitantes.

4.1.3 O PODER CONCEDENTE podera auditar os processos de registro
nos bancos de dados da CONCESSIONARIA anualmente, caso julgue
necessario e comunicado formalmente com antecedéncia minima de 30 (trinta)
dias. O PODER CONCEDENTE podera contatar os municipes reclamantes e,
caso sejam encontradas inconsisténcias devidamente comprovadas, acarretara
a perda de pontos da CONCESSIONARIA no quesito RECLAMACOES na
avaliacao subsequente.

A pontuacdo mensal para o quesito RECLAMAGCOES sera:
e 30pontos: IRU<1,0
e 15pontos: 1,0<IRU=<2,0
e 10pontos: 2,0<IRU=<7,0
e 05pontos: 7,0<IRU=<10,0

e 00 pontos: IRU>10,0 -

4.2 ATENDIMENTO - 30 PONTOS

4.2.1 Este quesito, com uma pontuacdo maxima de 30 pontos, fiscalizara
o cumprimento dos prazos maximos para atendimento de solicitacbes. A
fiscalizagdo sera realizada pela AGENCIA REGULADORA, em conformidade
com os padrdes e procedimentos estabelecidos.

4.2.2 A AGENCIA REGULADORA realizara a fiscalizagdo do atendimento
de, pelo menos, 20% (vinte por cento) das Solicitagdes recebidas mensalmente
e que se encontram no histérico mantido pela CONCESSIONARIA, através de
vistorias ou contato direto com o Cliente.

4.2.3 O indice de Atendimento (IA) serd o percentual de situacbes
atendidas dentro dos prazos estabelecidos em relacdo ao numero total de
solicitagbes  procedentes no  periodo sob responsabilidade da
CONCESSIONARIA.
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4.2.4 A pontuacao mensal para o quesito ATENDIMENTO sera:

30 pontos:
10 pontos:
08 pontos:
02 pontos:

00 pontos:

A 290%

80% < 1A <90%
60% < 1A < 80%
50% =< 1A <60%

IA < 50%

4.3 SATISFACAO — 20 PONTOS

4.3.1 Este quesito, com uma pontuacdo maxima de 20 pontos, avaliara a
satisfacdo dos Municipes sobre os servigos realizados.

4.3.2 A base para a avaliacdo do quesito sera a pesquisa definida ao final
do texto. O questionario devera conter, ndo de forma exclusiva, a seguinte

guestao:

4.3.2.1 Uma pergunta sobre o estado geral dos servicos realizados na
AREA DE CONCESSAO. O indice de Satisfacdo (IS) serda o percentual de
pessoas dividido pelo total de pessoas que responderem a pesquisa, que
poderdo afirmar que que a coleta de lixo € MUITO BOA, BOA ou REGULAR.

4.3.3 A pontuacdo mensal para o quesito SATISFACAO seréa a somatdria
dos pontos a seguir:

20 pontos:
10 pontos:
05 pontos:

00 pontos:

IS =2 90%
70% < 1S < 90%
30% =I1S <70%

IS < 30%

4.3.4 Como a pesquisa sera realizada a cada seis meses, 0s pontos
obtidos neste quesito valerdo para o0 més em que foi realizada a pesquisa e nos
cinco meses subsequentes.

4.3.5 ApoOs a realizagdo da pesquisa, tanto o questionario como 0s
resultados obtidos dever&o ser publicados na Imprensa Oficial do MUNICIPIO.
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4.4 COMUNICACAO - 20 PONTOS

4.4.1 Este quesito, com uma pontuacdo méaxima de 20 pontos, avaliara o
conhecimento dos USUARIOS sobre os canais de comunicacdo estabelecidos
pela PODER CONCEDENTE.

4.4.2 A base para a avaliacdo do quesito sera a pesquisa definida ao final
do texto. O questionario devera conter, ndo de forma exclusiva, a seguinte
guestao:

4421 Uma pergunta sobre o conhecimento dos canais de
comunicacéo e reclamacéo estabelecidos pela CONCESSIONARIA. O indice de
Conhecimento (IC) sera o percentual de pessoas que responderem que
conhecem os mecanismos de reclamacéao sobre a coleta de lixo.

4.4.3 A pontuacdo mensal para o quesito COMUNICACAO sera a
somatoria dos pontos a seguir:

e 20 pontos: 1C =90%
e 10 pontos: 70% <I1C <90%
e ‘05 pontos: 30% <1C <70%
e 00 pontos: IC < 30%

4.4.4 Como a pesquisa sera realizada a cada seis meses, 0s pontos
obtidos neste quesito valerdo para o més em que foi realizada a pesquisa e nos
cinco meses subsequentes.

4.45 AplOs a realizacdo da pesquisa, tanto o questionario como o0s
resultados obtidos dever&o ser publicados na Imprensa Oficial do MUNICIPIO.

5. AVALIACAO E PENALIZACAO

5.1 A avaliacdo sera a somatoéria dos pontos obtidos nos quatro quesitos
mencionados, a cada més.

5.2 Caso o somatério dos pontos totalize de 85 a 100 pontos no més, a
CONCESSIONARIA recebera 100% do valor mensal previsto.

5.3 Entre 65 a 84 pontos no més, a CONCESSIONARIA tera uma reducéo de
0,1% do valor mensal previsto por ponto abaixo de 85 pontos, até o limite de
98% do preco mensal para um somatorio de 65 pontos.
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5.4 Sendo a pontuac&o mensal de 45 a 64 pontos no més, a CONCESSIONARIA
recebera 98% do valor mensal previsto e terd uma redugéo de 0,15% por ponto
abaixo de 65 pontos, até o limite de 95% do valor mensal previsto para um
somatorio de 45 pontos.

5.5 Caso a pontuacdo mensal fique entre 25 e 44 pontos no més, a
CONCESSIONARIA recebera 95% do valor mensal previsto e terd uma reducéo
de 0,25% por ponto abaixo de 45 pontos, até o limite de 90% do valor mensal
previsto para um somatério de 25 pontos.

5.6 Caso a avaliagcdo totalize menos que 25 pontos no més, a
CONCESSIONARIA recebera 90% do valor mensal previsto e podera ser aberto
processo administrativo para rescisdo do contrato.

5.7 Considerando que serd necessario um prazo para montagem, qualificacéo,
capacitacdo e mensuracdo do sistema, bem como estabelecimento da
infraestrutura e processos de comunicagdo, 0s pontos obtidos durante os
primeiros 6 (seis) meses de trabalho ndo afetardo o valor mensal devido a
CONCESSIONARIA.

6. PESQUISA DE AVALIACAO DOS SERVICOS

6.1 A avaliacdo dos SERVICOS devera ser realizada a cada 6 (seis) meses por
meio de pesquisa de opinido com Municipes desses servigos, na qual cada
entrevistado responderd um questionario desenvolvido especificamente para
esta finalidade.

6.2 A contratacdo da empresa responsavel pela pesquisa sera de
responsabilidade da CONCESSIONARIA.

6.3 O questionario devera ser estruturado de acordo com o objetivo da pesquisa,
contendo perguntas abertas e fechadas. Devera abranger questdes que
permitam a avaliacdo dos seguintes itens:

6.3.1 Grau de satisfacdo e o nivel de tratamento dispensado aos
municipes;

6.3.2 Prioridades a serem consideradas no atendimento;
6.3.3 Instrumentos de informacéo e divulgacdo dos servicos;
6.3.4 Expectativas dos Municipes quanto a melhoria dos servicos;

6.3.5 Acdes propostas para melhoria do servigo;
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6.4 A amostra devera ser definida pelo PODER CONCEDENTE de maneira que
a margem de erro toleravel para as informacdes seja de até 5%, para um grau
de confianca de 95%.

6.5 Os resultados apurados deveréo ser processados e apresentados contendo
indicadores estatisticos, demonstracao dos resultados e as respectivas analises,
assim como recomendacdes de estratégias e acdes para a obtencdo da melhoria
dos servicos.



