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ANEXO 1 - INDICADORES DE DESEMPENHO

EXPLORACAO E PRESTAGCAO DOS SERVIGOS DE COLETA, TRANSPORTE,
TRANSBORDO (TRANSFERENCIA), TRATAMENTO E DESTINAGAO FINAL
AMBIENTALMENTE ADEQUADA DOS RESIDUOS SOLIDOS DOMICILIARES
(RDO), DOS RESIDUOS PUBLICOS URBANOS (RPU), DOS RESIDUOS DA
CONSTRUCAO CIVIL E DEMOLIGAO (RCD), DOS RESIDUOS DOS SERVICOS DE
SAUDE (RSS) E DA COLETA SELETIVA (CS), BEM COMO ATIVIDADES
CORRELATAS, DO CONSORCIO INTERMUNICIPAL MULTIFINALITARIO DA
CHAPADA DIAMANTINA (CHAPADA FORTE), MEDIANTE DELEGACAO A SER
FEITA POR CONTRATO DE CONCESSAO.
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1 PREMISSAS PARA AVALIAGAO DOS SERVIGOS DA CONCESSIONARIA

Todos os servicos prestados pela CONCESSIONARIA devem ser
acompanhados diariamente pela fiscalizagio da CONCESSIONARIA e ser3o avaliados
semestralmente através dos indicadores de producgdo e qualidade, que medirdo o
desempenho dos servicos prestados a populagdo. Sdo eles: coleta, transporte,
transbordo (transferéncia), tratamento e destinagao final ambientalmente adequada
dos Residuos Solidos Domiciliares (RDO), dos Residuos de Conservagdo Urbana
(RPU), dos Residuos da Construcdo civil e Demolicdo (RCD), dos Residuos dos

Servicos de Saude (RSS) e da Coleta Seletiva (CS).

Desse modo, a adogao de indicadores de desempenho tem por objetivo avaliar
quantitativamente e qualitativamente toda a gestdo integrada dos servigos
desempenhados pela CONCESSIONARIA. 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.

Sendo assim, a constante utilizacdo de indicadores é de extrema importancia
para o acompanhamento do CONTRATO, servindo ainda como ferramenta
impulsionadora para a melhoria constante da qualidade da prestagdo de servicos,
em busca de ganhos em eficiéncia operacional e de reducdo dos dispéndios em
atividades de regulacgao e fiscalizagao. A avaliagao de desempenho contribui para o
fornecimento de informagdes necessarias para a elaboragdo do diagndstico anual,
gue devera ser expresso no formato de relatério operacional e apresentado ao Poder
Concedente, e pode ser utilizada como fonte para a estruturagdo de diretrizes

operacionais e embasamento para desenho de politicas publicas do segmento.

Além disso, os indicadores de desempenho sdo dados referenciais de
performance do Contrato e estimulo a busca por ganhos de eficiéncia operacional.
Os indicadores refletirdo na qualidade dos servigos prestados, gerardao resultados
positivos e serdo utilizados como ferramentas e metodologias a serem aplicadas nos
reajustes e nas revisGes periddicas das tarifas. Nesse sentido, indicadores que
demonstrem o ndo atingimento de metas contratuais ou a incipiéncia na prestacao
dos servicos e na condugdo da operagdo deverdo resultar em reducdo da base

remuneratoria do operador.
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Conclui-se, assim, que a apuracdo e o acompanhamento de tais indicadores
trazem para o ambiente de gestdo contratual a possibilidade concreta de realizar
uma avaliacao periddica e acompanhar a evolugdo da performance operacional da
Concessionaria, constituindo também um banco de dados e referéncias histodricas
para servir de base comparativa do desempenho dos servigos prestados pela
Concessionaria em relagdo a outras operacgdes similares ou outras Concessionarias

do setor.

1.1 Regulagao e Fiscalizagao

Os servigos a serem prestados pela Concessionaria poderdo ser regulados
inicialmente pela Agéncia Reguladora de Saneamento Basico do Estado da Bahia
(AGERSA), na qualidade de orgdo regulador, nos termos da Lei n?12.602/2012, da Lei
n® 12.932/2014 e das alteragdes posteriores. A AGERSA inicialmente executara as
atividades de regulagdo, sendo substituida, caso haja a criagdo da Agéncia

Reguladora de Servigos Publicos Intermunicipal ou ente semelhante.

Todos os indicadores serdo apurados pela fiscalizagdo e avaliados por
comparagdo com suas metas respectivas. Os relatorios de avaliagdo dos indicadores
serdo encaminhados para a Entidade Reguladora que, apos validacdo, os utilizara
para determinar os indices de reajuste e revisdes de tarifas. A Entidade Reguladora
estabelecera normas e indices para apuragdo dos indicadores em comum acordo
com a fiscalizacdo. A definicdo das datas recorrentes de apuragdao mensal e anual
dos indicadores sera proposta pela fiscalizagdo para acompanhamento pela

Entidade Reguladora.

A CONCESSIONARIA devera realizar a manutengio do cadastro, fornecendo
acesso sempre que houver solicitacdo prévia por comunicagdo oficial, por parte do
Poder Concedente ou da Entidade Reguladora. A CONCESSIONARIA também mantera
toda a infraestrutura, livros, registros e documentos relacionados ao contrato,
fornecendo os esclarecimentos que lhe forem solicitados, em prazo estabelecido de

comum acordo com a parte solicitante.

Desse modo, quando solicitado, a CONCESSIONARIA devera elaborar relatério
de avaliacdo dos indicadores e encaminhar a fiscalizagdo para posterior

encaminhamento a Entidade Reguladora.
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1.2 Selegio dos indicadores

Na selecdo dos indicadores, buscou-se avaliar todos os servicos operacionais
que serdo realizados pela CONCESSIONARIA (coleta, transporte, transbordo,
tratamento e destinagdo final ambientalmente adequada dos residuos sélidos
domiciliares, dos residuos de conservacdo urbana, dos residuos da construcéo civil
e demolicdo, dos residuos dos servicos de saude e da coleta seletiva), de modo a
garantir que os parametros técnicos mais significativos para a avaliagdo do
desempenho da CONCESSIONARIA sejam obtidos. Para a selegdo individual dos

indicadores, foram considerados os seguintes aspectos:

e Possibilidade de calculo sem significativo esforco adicional;

e Facilidade e simplicidade de interpretacao e obtencao;

e Medicdo objetiva e imparcial de aspecto especifico do desempenho da
concessionaria;

e Facilidade de validacdo e auditoria pela agéncia reguladora; e

e Possibilidade de validagao por verificadores independentes.

S3o ainda pontos de atengdo para atestar o nivel de servigo desejado a

observancia dos seguintes principios:

e Coleta universal de todos os domicilios com escopo contratado (excetuando-
se os classificados como grandes geradores);

e Regularidade na frequéncia da prestacdo dos servigos;

e Controle ambiental; e

e Seguranca do trabalho e cuidados com a saude ocupacional da forgca de

trabalho.

1.3 Tipos de indicadores de desempenho

Os indicadores propostos para avaliagdo do desempenho da
CONCESSIONARIA, para efeito de avaliagio e organizagdo de critérios, foram

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

e Indicadores de Desempenho Operacional;

e Indicadores de Desempenho Socioambiental.
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Desse modo, foram desenvolvidos indicadores que busquem direcionar o
desempenho e o posicionamento do operador, a fim de gerar um alinhamento entre

o interesse econdmico do operador e o interesse publico.

Os Indicadores de Desempenho ora apresentados contém a descricdo do
aspecto a ser avaliado, férmula de calculo, componentes do indicador, unidade de
medida, periodicidade e fonte de coleta dos dados componentes. Sendo assim, a
partir do conceito de avaliagdo desenvolvido, foram elaboradas as planilhas de

avaliagdo de indicadores de desempenho.

2 QUADRO DE INDICADORES DE DESEMPENHO

2.1 AVALIAGAO DOS REQUISITOS OPERACIONAIS

Os requisitos operacionais buscam avaliar a performance da Concessionaria
na prestacdo dos servicos objeto da concessao, conforme descritos na Tabela 1, a

seguir:
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TABELA 3 - INDICADORES DE DESEMPENHO QUANTITATIVO - REQUISITOS OPERACIONAIS

INDICADORES DE DESEMPENHO QUANTITATIVO - REQUISITOS OPERACIONAIS

CONTRATO N2:

Avaliagao referente ao periodo:
Técnico responsavel pela avaliagao:

Data da avaliagao:

FICHA DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

Item

Quesitos
avaliados

Critérios

Atendimento da
coleta domiciliar
urbana,
observando-se a
frequéncia e
eventuais
descumprimento
de roteiros.

Periodicida
de

Forma de
apuracao

Indicador

Nota
Recebida

PESO

FORMULA

Bom (80% a 99%)
Regular (60% a 79%)

Mensal

Planos de
operagao de
coleta com
roteiros que
atendem as
cidades
deverdo ser
entregues a
fiscalizagdo.
Os veiculos
coletores
serdo dotados
de dispositivos
que permitam
a
geolocalizagao
da frota de
modo que a
fiscalizagdo
observara
remotamente
o
cumprimento
de cada
roteiro,
independente
da fiscalizagdo
de campo.
Mensalmente,

ID1 =
(Quantidade
de rotas
realizadas)
(Quantidade
de rotas do
plano)

8,96%

Nota
Recebida x
Peso
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sera apurado
percentualme
nte a
quantidade de
roteiros que
ndo foram
cumpridos
integralmente
por falhas
operacionais e
que ndo foram
regularizados
no mesmo dia.

Bom (80% a 99%)
Regular (60% a 79%)

Atendimento da
coleta domiciliar
nas areas de dificil
acesso em
conformidade com
o estabelecido no
contrato.

Mensal

Planos de
operagao de
coleta nas
areas de dificil
acesso devera
ser entregues
a fiscalizagdo.
Os veiculos
coletores
serdo dotados
de dispositivos
que permitam
a
geolocalizacdo
da frota de
modo que a
fiscalizagéo
observara
remotamente
o
cumprimento
de cada
roteiro,
independente
da fiscalizagdo
de campo.
Mensalmente,

ID2 =
(Quantidade
de rotas
realizadas)
(Quantidade
de rotas do
plano)

13,43%

Nota
Recebida x
Peso
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sera apurado
percentualme
nte a
quantidade de
roteiros que
ndo foram
cumpridos
integralmente
por falhas
operacionais e
que ndo foram
regularizados
no mesmo dia.

Bom (80% a 99%)
Regular (60% a 79%)

Atendimento da
coleta domiciliar
nas areas rurais
em conformidade
com o
estabelecido no
contrato

Mensal

Planos de
operagao de
coleta nas
areas rurais
deverdo ser
entregues a
fiscalizagdo.
Os veiculos
coletores
serdo dotados
de dispositivos
que permitam
a
geolocalizacdo
da frota de
modo que a
fiscalizagéo
observara
remotamente
o
cumprimento
de cada
roteiro,
independente
da fiscalizagdo
de campo.
Mensalmente,

ID3 =
(Quantidade
de rotas
realizadas)
(Quantidade
de rotas do
plano)

13,43%

Nota
Recebida x
Peso
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sera apurado
percentualme
nte a
quantidade de
roteiros que
ndo foram
cumpridos
integralmente
por falhas
operacionais e
que ndo foram
regularizados
no mesmo dia.

Bom (80% a 99%)
Regular (60% a 79%)

Atendimento da
coleta de residuos
dos servigos de
saude em
conformidade com
o estabelecido no
contrato

Mensal

Planos de
operagao de
coleta com
roteiros que
atendem as
cidades
deverdo ser
entregues a
fiscalizagdo.
Os veiculos
coletores
serdo dotados
de dispositivos
que permitam
a
geolocalizacdo
da frota de
modo que a
fiscalizagéo
observara
remotamente
o
cumprimento
de cada
roteiro,
independente
da fiscalizagdo

ID4 =
(Quantidade
de rotas
realizadas)
(Quantidade
de rotas do
plano)

8,96%

Nota
Recebida x
Peso
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Atendimento da
coleta de residuos
da construgédo civil
e demolicdo em
conformidade com
o estabelecido no
contrato

Bom (80% a 99%)

de campo.
Mensalmente,
sera apurado
percentualme
nte a
quantidade de
roteiros que
ndo foram
cumpridos
integralmente
por falhas
operacionais e
que ndo foram
regularizados
no mesmo dia.

Regular (60% a 79%)

Mensal

Planos de
operagao de
coleta com
roteiros que
atendem as
cidades
deverdo ser
entregues a
fiscalizagdo.
Os veiculos
coletores
serdo dotados
de dispositivos
que permitam
a
geolocalizacdo
da frota de
modo que a
fiscalizagéo
observara
remotamente
o
cumprimento
de cada
roteiro,

ID5 =
(Quantidade
de rotas
realizadas)
(Quantidade
de rotas do
plano)

5,97%

Nota
Recebida x
Peso
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Bom (80% a 99%)

independente
da fiscalizagdo
de campo.
Mensalmente,
sera apurado
percentualme
nte a
quantidade de
roteiros que
ndo foram
cumpridos
integralmente
por falhas
operacionais e
que ndo foram
regularizados
no mesmo dia.

Regular (60% a 79%)

Implantagdo e
manutengdo dos
PEVs previstos em
contrato

al

Anu

A
Fiscalizagdo
verificara o
atendimento
das metas de
implantagdo
de PEVs
previstos em
contrato e
pelas
condigdes de
asseio,
conservagao e
organizagao
interna das
areas.
Anualmente
sera apurado
percentualme
nte da
quantidade de
PEVs
implantados

ID6
= (Metas
realizadas)
(Meta
prevista em
cronograma)

9%

2,9

No
ta
Recebida x
Peso
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de acordo
com as metas
do
cronograma.

Bom (80% a 99%)
Regular (60% a 79%)

Implantagdo de
programa de
capacitagdo de
pessoal

A Fiscalizagdo
devera avaliar
0 programa de
capacitagao
do corpo
técnico,
através das
metas
estabelecidas
no programa
apresentado e

. Nota
operguonal e . Anual aprovado pelo 2,99% Recebida x
técnico envolvidos Poder Peso
no sistema de Concedente.
coleta e Anualmente
transporte de sera apurado
residuos percentualme

nte a

quantidade de

capacitagio ID7 = (Metas

executadas de |realizadas)

acordo com as | (Meta

metas do prevista em

cronograma. | cronograma)

A Fiscalizagao
Apresentacdo da observara as |ID8 = (N2
frota de veiculos, condigdes Equipament
maquinas e Bom (80% a 99%) referentes a0 | os em
equipamentos t,e.mpo de vida | conformidad Nota
conforme Mensal Ut',L dos e)o 2,99% Recebida x
programacso Regular (60% a 79%) veiculos e (Ne Total de Peso
visual, condigdes equipamentos, | Equipament
de asseio e asseio, os em
conservagio conservagao, atividade)

segurancga e
trafegabilidade

Indicadores de desempenho | Pagina 15




Wy

3 TORRE

Bom (80% a 99%)

dos veiculos
que compdem
a frota da
concessionaria
. Mensalmente
sera apurado
percentualme
nte a
quantidade de
veiculos em
conformidade
com o
contrato e as
quantidades
previstas em
contrato.

Regular (60% a 79%)

Verificagdo dos
Certificados de
Calibragdo emitido
pelo INMETRO e
do atendimento ao
cronograma de
manutengao
preventiva
periodica da
balanga das ETRs
e do CVR

Anual

Serao
verificados
mensalmente
pela
Fiscalizagdo
os certificados
de calibragao
emitido pelo
INMETRO da
balanga
rodoviaria das
ETRs e CVR e
a execucgdo do
cronograma
de
manutengao
preventiva
periodica
previsto pelo
fabricante.
Anualmente
sera apurado
percentualme
nte a

ID9 =
(Quantidade
realizada)
(quantidade
previstas

em
cronograma)

1,49%

Nota
Recebida x
Peso
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quantidade de
verificagdes
pelo INMETRO
de acordo
com as metas
do
cronograma.

TOTAL

61,19%

Fonte: Torre Construgdes (2026)
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2.2 AVALIAGAO DOS REQUISITOS SOCIOAMBIENTAIS

Os requisitos socioambientais verificam o atingimento das premissas,
segundo as recomendagles da Politica Nacional de Residuos Sélidos (PNRS),
detalhadas na Nota Técnica Conjunta n21/2020/SPPI/MMA/FUNASA, e atualizada
através da Nota Técnica Conjunta n2 1/2024/CC/PR/MCID/MMA.
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TABELA 4 - - INDICADORES DE DESEMPENHO QUALITATIVOS - REQUISITOS SOCIOAMBIENTAIS

INDICADORES DE DESEMPENHO QUALITATIVOS - REQUISITOS SOCIOAMBIENTAIS

CONTRATO Ne:

Avaliagao referente ao periodo:
Técnico responsavel pela avaliagao:
Data da avaliagao:

FICHA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

- Periodici
Item Quesitos avaliados Criterios dade Forma de apuragiao Indicador | Nota Recebida PESO FORMULA
o ” apurado pela
Bom (80% a 99%) Fiscalizagdo a partir dos
Regular (60% a relatérios de pesagem do
Cumprimento das metas 79%) composto organico
de ampliagdo gradativa gerado na compostagem Not
da geragdao de composto na CVR. Sera apropriado .

1 2 . Anual . : a Recebida
organico destinados em o quantitativo em quilo ,96% x Peso
aterro sanitario (Tabela 2 (Kg) do composto gerado
do Caderno de Encargos) e calculado o valor||pig =

percentual de (Quantidade
incremento em relagdo (Quantidade
ao quantitativo no ano 1)
anterior.
O indicador devera ser
o o apurado pela
Bom (80% a 99%) Fiscalizagdo a partir dos
. Regular (60% a relatérios de entregas de
Cumprimento das metas 79% R .
. . 0) reciclaveis nas CTM. Sera
de ampliagdo gradativa . s Not
. apropriado o quantitativo .
2 |da coleta seletiva nos Anual , . a Recebida
em numero de viagens ,96%
Ecopontos (Tabela 3 do , x Peso
(vg) de residuos | |p11 =
Caderno de Encargos) TR
reciclaveis entregues nas (Quantidade
CTM e calculado o valor (Quantidade
percentual de 1)

incremento em relagdo
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Nivel de satisfagdo da
populagdo com o servigo
prestado (medido
através do SAC)

ao quantitativo no ano
anterior.

Bom (80% a 99%)

Regular (60% a
79%)

Nivel de satisfagdo da
populagdo com o servigo
prestado (medido
através de pesquisa
junto a populagio)

O concessionario devera
implantar um Sistema de
Atendimento ao Cliente
(SAC) através de ligagdo
gratuita dos usuarios
para recebimento de
demanda de servigos,
reclamagdes, sugestdes
de melhoria dos servigos
objeto do contrato. Ao

Not

Bom (80% a 99%)

Regular (60% a
79%)

Avaliagdo da
execugdo do Programa
de
Educagdao Ambiental

Bom (80% a 99%)

que sera desenvolvido

ll'rlmestra final de cada ligagao a Recebida
. . ,96%
devera ser avaliado o x Peso

nivel de satisfacdo do

usuario com os servigos.

Trimestralmente sera

apurado o valor

percentual da média das | |pqo = (Nota$ de

notas.de avalla(;go e 2al,valiagio)

quantidade de ligagbes (Quantidade|de

recebidas de acordo com ligacdes)

as metas do cronograma.

O concessionario devera

realizar anualmente

pesquisa  junto aos | ID13 = (Médi

usuarios dos servigos | Notas da Not
Anual objeto da concessao, | Pesquisa 96% a Recebida

para avaliagao da | variando de ’ x Peso

qualidade dos servigos|5)

prestados pela [ (amostras

concessionaria. realizadas)

O concessionario devera

apresentar ao Poder Not
Anual Concedente o Programa 99% a Recebida

de Educagao Ambiental ’ x Peso
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Regular (60% a durante a vigéncia do L
79%) contrato; com plano de|ID14 = (Meta
acdo, cronograma das |realizadas)
atividades e metas | (Meta prevista
anuais. (o) Poder | em contrato
Concedente apdés a
aprovagao do programa,
ira aferir periodicamente
o desempenho através
da razao  entre a
quantidade de metas
atingidas e a de metas
previstas

TOTAL 38,81%

Fonte: Torre, 2026
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3 METODOLOGIA PARA OBTENCAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

A metodologia de apuracdo dos indicadores de desempenho tem o objetivo
de criar uma forma de mensuragdo de indices e medigSes operacionais, que permita

a avaliagdo da qualidade e da eficiéncia dos servigos prestados pela Concessionaria.

A apuracdo de servicos de manejo dos residuos sélidos, na maioria dos
servigos implementados, sera a quantidade de residuos gerados pelo usuario,

conforme os pesos apresentados na Tabela 3.

3.1 PERIODICIDADE DA MEDICAO DOS INDICADORES

A periodicidade de mensuracao foi definida na metodologia, em funcgao
das caracteristicas de cada indicador e do espago de tempo mais adequado

a avaliagao.

3.2 OBTENGAO DOS DADOS DE CALCULO PARA OS INDICADORES

A extragdo dos dados podera ser feita pela Concessiondria ou pela

fiscalizagdo do poder concedente.

A Concessionaria implantara controle e registros para disponibilizar

fidedignamente esses dados, a exemplo de:

v Relatério de inspecdo em campo;

v Ordens de Servigo da Concessionaria;

v Relatérios Operacionais;

v Relatdério das auditorias ambientais;

v Relatério de Registro do Sistema SAC da Concessionaria; e
v

Relatério de Resultado da Pesquisa de opinido contratada pela

Concessionaria.

O Poder Concedente utilizara os dados disponibilizados pela Concessionaria

e os sistemas automatizados e georreferenciados.

3.3 MATRIZ DE PESOS DE INDICADORES

O peso foi estabelecido utilizando o nivel de relevancia e a praticidade na

obtencao dos dados, que incidem na féormula de calculo do indicador.
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O nivel de relevancia de cada indicador foi determinado a partir do nivel de
exigéncia para o seu cumprimento, com base na relevancia para a avaliagdo de

qualidade dos servigos prestados.

O nivel de praticidade indica se ha um maior ou menor grau de dificuldade na
obtencao de dados, pelo fato de ndo ser um servigo aferido através de registro por
instrumento de medigcdo, o que pode acarretar impactos na mensuragdo e na
universalidade de atendimento. Dessa forma, indicadores que ndo tém uma
mensuragdo considerada pratica — ou seja, para os quais é dificil a obtengdo de um
ou mais parametros de calculo — devem ter um peso menor na composigdo da nota

consolidada de avaliagao.

As avaliagcdes de relevancia e a praticidade de cada indicador compordo a

matriz responsavel pelo calculo do FA, conforme tabelas a seguir.

TABELA 5 - AVALIAGOES DE RELEVANCIA E A PRATICIDADE DOS INDICADORES

AVALIAGOES DE RELEVANCIA E A PRATICIDADE DOS INDICADORES

Peso Relevancia Peso Regularidade
9 Muito Relevante 9 Muito Regular
6 Relevante 6 Regular

3 Pouco Relevante 3 Pouco Regular

Fonte: Torre Construgbes (2025
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TABELA 6 - METODOLOGIA DE CALCULO DO PESO POR SERVIGCO

METODOLOGIA DE CALCULO DO PESO POR SERVIGO

INDICADORES RELEVANCIA ATENDIMENTO %
Atendimento da coleta domiciliar urbana,
observando-se a frequéncia e eventuais descumprimento de 9 2 8,96%
roteiros.
Atendimento da coleta domiciliar nas areas de dificil
X . 9 3 13,43%
acesso em conformidade com o estabelecido no contrato.
Atendimento da coleta domiciliar nas areas rurais
. . 9 3 13,43%
em conformidade com o estabelecido no contrato
Atendimento da coleta de residuos dos servigos de
, - : 9 2 8,96%
saude em conformidade com o estabelecido no contrato
Atendimento da coleta de residuos da construgéo
civil e demoligdo em conformidade com o estabelecido no 6 2 5,97% 61,19%
OPERACIONAIS contrato
Implantagdo e manutengdo dos PEVs previstos em 3 5 2,99%
contrato
Implantagdo de programa de capacitagdo de pessoal
operacional e técnico envolvidos no sistema de coleta e 3 2 2,99%
transporte de residuos
Apresentagdo da frota de veiculos, maquinas e
equipamentos conforme programagédo visual, condigdes de 3 2 2,99%
asseio e conservagao
Verificagdo dos Certificados de Calibragdo emitido
pelo INMETRO e do atendimento ao cronograma de 3 ] 1.49%
manutengdo preventiva periddica da balanga das ETRs e do I
CVR
Cumprimento das metas de ampliagdo gradativa da
SOCIOAMBIENTA geracdo de composto organico destinados em aterro 6 3 8,96% 38,81%

IS 0

sanitario (Tabela 2 do Caderno de Encargos)
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Cumprimento das metas de ampliagdo gradativa da

coleta seletiva nos Ecopontos (Tabela 3 do Caderno de 8 8,96%
Encargos)

Nivel de satisfacdo da populagdo com o servigo 8.96%
prestado (medido através do SAC) 8 IR0

Nivel de satisfacdo da populagdo com o servigo 8.96%
prestado (medido através de pesquisa junto a populagdo) 8 R0

Avaliagdo da execugdo do Programa de

x - 2,99%
Educagdo Ambiental

TOTAL 01 100,00%

Fonte: Torre Construgdes (2025)
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TABELA 7 - PESOS DOS NiVEIS DE ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

DESCRICAO PESO
Facil atendimento 1
Médio atendimento 2
Dificil atendimento 3

Fonte: Torre Construgdes (2026)

3.4 CRITERIOS PARA PONTUACAO POR FAIXAS DE DESEMPENHO

A pontuacado dos indicadores deve seguir a tabela abaixo, observando a
faixa em que se enquadra a nota alcancada pela Concessionaria em cada

servigo e seus respectivos fatores de aplicagdo para fins de reajuste.

Tabela 8 - Critérios para pontuacio

CRITERIOS

OTIMO (100%)

Bom (80% a 99%)
Regular (60% a 79%)

Ruim (abaixo de 60%)
Fonte: Torre Construgdes (2026)

3.5 CONSOLIDAGAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

A nota alcangada pela Concessionaria utilizara a metodologia de calculo

da tabela a seguir:

Tabela 9 - Ficha modelo de apuracao
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INDICADORES DE DESEMPENHO - MODELO DE APLICA(}AO CONTRATO
Avaliagao referente ao periodo:

FICHA DE APURAGAO

NOTA ALCANGADA % DA NOTA

REQUISITOS PESO PELA CONCESSIONARIA MAXIMA
1 OPERACIONAIS 61,19% 0,00% 61,19%
2 SOCIOAMBIENTAIS 38,81% 0,00% 38,81%
TOTAL 100%
Resultado da Avaliagdo de Desempenho (Fator ID) **0 0,00%

* Nota ponderada em fungdo dos pesos de cada indicador.
**Resultado da Avaliacdo de Desempenho é obtido pela conversao da Nota Ponderada
Total para base 100.

Fonte: Torre Construgdes (2026)

3.6 SISTEMAS DE AVALIACAO DO NiVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS

3.6.1 SERVIGO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (SAC)

O Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) é uma ferramenta
importante como canal de comunicagdo entre o usuario dos servigos e a
Concessionaria e devera ser implementado, de forma que garanta o
atendimento e a obtengao, através de seus relatorios, de importantes dados

para analise, avaliacdo dos pontos criticos e busca continua de melhorias.

A Concessionaria submetera a definicao geral do servigo, as métricas,
os processos padronizados e as ferramentas de gestdo do atendimento a

aprovacgao pelo Poder Concedente e pela Agéncia Reguladora.

3.6.2 PESQUISA DE AVALIACAO DO NIiVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios € um canal de escuta ativa, que
devera ser anual e ter como principal objetivo escutar os usuarios do sistema

com relagao a qualidade dos servigos contratados.
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A pesquisa devera ser quantitativa, utilizando questionario estruturado
com a coleta de dados através de pesquisas individuais em domicilios,
realizada com o responsavel da residéncia ou cénjuge. A amostra deve ser
representativa para que a inferéncia estatistica produza resultados. A
pesquisa abrangera os domicilios ocupados dos municipios integrantes do
CHAPADA FORTE e o resultado final deve respeitar o intervalo de confianga

de 95% e a margem de erro de 3 pontos percentuais.

O produto final da pesquisa sera o relatério analitico que apresente as
percepcdes dos usuarios quanto a qualidade dos servigos, que servira de

ferramenta para os gestores qualificarem os processos e tomarem decisdes.

A pesquisa devera ser realizada pela empresa competente contratada
pelo Poder Concedente, que comprovadamente seja desinteressada do objeto
concedido. A pesquisa ocorrera sob supervisdo do Poder Concedente, da
Agéncia Reguladora e da Concessionaria. O questionario de quesitos da
pesquisa sera elaborado em conjunto pelo Poder Concedente e

Concessionaria.

4 INCIDENCIA DO INDICADOR DE DESEMPENHO NO CALCULO DO REAJUSTE
CONTRATUAL

4.1 FATOR DE AVALIACAO

A CONCESSIONARIA, conforme estabelecido no Contrato de Concess3o,
fara jus anualmente ao reajuste da tarifa pela variagdo do /ndice contratual
dos ultimos 12 (doze) meses, contados a partir da emissdo da Ordem de

Servigo.

A CONCESSIONARIA serd avaliada, conforme periodicidade, pelos
servigos prestados, tendo os seus resultados consolidados anualmente para

efeito de avaliagao de performance.

A pontuacdo final do indicador de desempenho ira incidir no calculo do
reajuste da tarifa, através da aplicacdo do Fator de Avaliacdo, conforme

tabela a seguir.
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TABELA 10 - PONTUAGAO E FATOR DE AVALIAGAO

PONTUAGAO E FATOR DE AVALIAGAO

FATOR DE APLICAGAO PAARA

REAJUSTE
Acima de 90% 1
Entre 80% e 89,99% 0,990
Entre 70% e 79,99% 0,9800
Entre 60% e 69,99% 0,9700
Abaixo de 60% 0,9600

Fonte: Torre Construgbes (2026)

O Fator de Aplicagdo (FA) compora a férmula de reajuste da tarifa e
incidira diretamente sobre o prego da tarifa reajustada, conforme definido no

contrato.

4.1 Impacto no Reajuste das Tarifas

A tarifa do usuario final (TUF) e a tarifa do ente publico (TEP) serdo
reajustadas a cada 12 (doze) meses, a contar da emissdo da Ordem de
Servico, sendo que o primeiro reajuste levara em consideracgao, para inicio do
calculo, a data de apresentacdo da Proposta do Licitante. O indice utilizado
para atualizacdo serda o “ reaj” apresentado no ANEXO | do EDITAL -
CADERNO DE ENCARGOS e levara em consideragdao, para sua nova
composicdo, o Fator de Aplicacdo (FA) e o Crédito da Receita Extraordinaria

fruto de Tecnologias (CRT), de acordo com a féormula a seguir:

Tarifa Reajustada = TUF x [(l reaj) x (FA)+1] — [CRT]
Onde:

e TUF = Tarifa do usuario final;
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* | reaj = indice de Reajuste com base na ponderagdo de cesta de

indices;
e FA = Fator de Avaliagado;

* CR = Crédito da Receita Acessoéria aplicadas ao beneficiamento dos
residuos e aproveitamento energético: 3% (trés por cento) do valor da
receita bruta acessoéria apurada nas atividades ou servigos
complementares, alternativos ou acessorios, conforme apresentado no

Caderno de Encargos.

Tarifa Reajustada = TEP x [(l reaj) x (FA)+1] — [CRT]
Onde:
e TEP = Tarifa do ente publico;

* | reaj = indice de Reajuste com base na ponderagdo de cesta de
indices;

e FA = Fator de Avaliagao;

* CR = Crédito da Receita Acessoéria aplicadas ao beneficiamento dos
residuos e aproveitamento energético: 3% (trés por cento) do valor da
receita bruta acessoéria apurada nas atividades ou servigos

complementares, alternativos ou acessorios, conforme apresentado no

Caderno de Encargos.
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