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APRESENTACAO

Os Servicos de Saneamento Basico tém representado importancia fundamental para o
desenvolvimento das cidades proporcionando melhor qualidade de vida a populagdo e preservagdo
ambiental.

A aprovacdo da Lei 11.445/07 que estabelece as diretrizes para o saneamento bdasico no pais criou o
marco regulatdrio para o setor de saneamento, com o objetivo de ordenamento e definicdo das
condicdes para a Universalizacdo dos servicos.

Subsequentemente, o Decreto 7.217/10 definiu as normas para a execucdo da referida lei,
estabelecendo as especificidades do setor e as condicGes para a estruturacdo dos servicos de
saneamento a partir da Politica Municipal de Saneamento Basico.

A Prefeitura Municipal de Cuiab3, ciente de suas atribuicGes, elaborou entre os anos 2010 e 2011 o
Plano Municipal de Saneamento Basico de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario - PMSB,
o qual apresentou o diagndstico dos servicos, as projecdes e demandas futuras, investimentos e
proposi¢cdes para modelos institucionais de gestdo dos servigos de saneamento no Municipio de
Cuiabd, aprovado pelo Decreto 5.066/11.

O guadro momentaneo apresentado pelo PMSB, dos indices de cobertura e qualidade dos servigos
de abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio comparado as demandas de investimentos para a
estruturacdo do setor e a consequente busca da universalizacdo, resultou na decisdo de delegacdo
dos servigos.

Assim, a Prefeitura Municipal de Cuiabd decidiu pela ado¢do de um modelo de parceria publico-
privada a partir de concessao plena, para o prazo de 30 anos, realizada por processo licitatério de
concorréncia publica — Edital 14/2011 — Processo Administrativo PG 7586380-6.

O referido Edital teve como base o prdprio PMSB, cujos elementos subsidiaram a elaboracdo do
Termo de Referéncia o qual orientou as condicionantes técnicas e econdmico-financeiras do projeto.

O processo licitatdrio resultou na contratagdao da empresa CAB AMBIENTAL, a qual criou empresa de
propésito especifico denominada CAB CUIABA, para execugdo do contrato.

Os servicos até entdo prestados diretamente pelo titular através da SANECAP — Companhia de
Saneamento da Capital passaram a ser prestados pela CAB CUIABA efetivamente a partir de 18 de
abril de 2012.

De forma a cumprir a Lei 11.445/07 e seu Decreto Regulamentador 7.217/10, o executivo Municipal
aprovou a Lei Complementar 252/11, criando a AMAES — Agéncia Municipal de Regulacdo dos
Servicos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitidrio e delega a esta a
responsabilidade de disciplinar a gestdo e exploracdo dos servigos, que de natureza autdrquica,
apresenta autonomia administrativa, funcional e financeira para exercicio das atividades.
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Neste contexto, a Diretoria Executiva da AMAES, vem apresentar o RELATORIO DA EVOLUCAO DOS
INDICADORES DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO
SANITARIO prestados pela Concessiondria CAB CUIABA no Ano | da Concessdo, e o RESULTADO DA
PESQUISA DE OPINIAO PUBLICA SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS.

Esta publicacdo visa o cumprimento da Lei Complementar n? 252 de 01 de setembro de 2011, que
estabelece:

Art. 82. “A AMAES-Cuiabd compete exercer o poder regulatorio e fiscalizatorio dos servicos
publicos de abastecimento de dgua, esgotamento sanitdrio e destinacéo e tratamento dos
residuos sdlidos no dmbito do Municipio de Cuiabd, bem como acompanhamento, controle,
fiscalizacGo, normatizacGio e padronizacGo dos referidos servicos, preservadas as
competéncias e prerrogativas dos demais entes federativos. (nova redagdo dada pela Lei
286/2012).”

Art. 259, “A AMAES-Cuiabd publicard anualmente relatério de evolugdo dos indicadores de
qualidade dos servigos, bem como pesquisa de opinido publica sobre a prestagdo dos servicos
publicos delegados.”

Pardgrafo unico: “Anualmente apds a publicagcdo dos resultados da avaliagdo dos indicadores
e da pesquisa de opinido, serd realizada audiéncia publica, cujo teor e resultados serdo
publicados remetidos a Cdmara Municipal.

Com o Compromisso da atuacdo na regulacdo dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, a AMAES-CUIABA registra nesta oportunidade os resultados de sua avaliacdo, os quais
estardo sujeitos a acesso publico por publicagdo bem como por evento de audiéncia publica.

Cuiab3d, 12 de Setembro de 2013.

DIRETORIA EXECUTIVA
AMAES - Cuiabd
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RELATORIO DA EVOLUCAO DOS INDICADORES DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE
ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO SANITARIO DE CUIABA — MT E PESQUISA DE
OPINIAO PUBLICA

OBIJETIVOS

Apresentar os resultados da evolu¢do dos indicadores e metas do sistema de abastecimento de dgua
e esgotamento sanitario de acordo com o Contrato de Concessdo para Prestacdo dos Servicos
Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario, bem como pesquisa de opinido publica
sobre a prestacdo dos servigos publicos delegados, em cumprimento a Lei Complementar n2 252/11.

O periodo de avaliagdo estd compreendido entre 01 de maio de 2012 a 30 de abril de 2013,
considerado este como o Ano | da Concessédo.

METODOLOGIA

A base de verificacdo utilizada compreende a andlise comparativa entre os instrumentos legais e
contratuais e a documentacdo comprobatdria dos servigos realizados.

1. Base de instrumentos legais e contratuais:

O Contrato de Presta¢do dos Servicos entre a Prefeitura Municipal de Cuiaba e a CAB CUIABA

e Seus anexos:

- Edital e Termo de Referéncia;

- Proposta Técnica;

- Proposta Comercial;

- Plano Municipal de Saneamento B&sico de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitario.

2. Base da documentagao comprobatdria dos servigos realizados:
Relatdrio de Atividades da CAB CUIABA, para o Ano | da Concess3o e seus anexos;
e Relatério de Indicadores da CAB CUIABA, para o Ano | da Concess3o e seus anexos;
e Visitas e verificagGes de campo e das instalagcdes da Concessionaria;
e  Relatérios Internos da AMAES;
e  Registros da Ouvidoria AMAES.

ANALISE DE INDICADORES E METAS CONTRATUAIS

O Plano Municipal de Saneamento Basico de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitdrio de
Cuiabd — PMSB estabelece a utilizagdo de indicadores que permitam uma avaliagao simples e objetiva
do desempenho dos servicos de abastecimento de 4dgua e esgotamento sanitario. O objetivo é
acompanhar a ampliagdo progressiva dos servicos de saneamento basico a todos os domicilios
ocupados, aos locais de trabalho e de convivéncia social, o que corresponde a universalizagao dos
servigos, objetivo maior do Plano.
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A base dos indicadores, portanto, compreende o disposto no PMSB de Cuiabd e no Contrato de
Concessdo dos Servicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario firmado entre a
Prefeitura Municipal de Cuiaba e a CAB CUIABA.

1. Indicadores de Desempenho e Metas

1.1 - Sistema de abastecimento de agua
* indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua (ICSA)

ICSA=N2de Habitantes Atendidos pelos Servicos de Abastecimento de Agua x 100(%)
NUmero Total de Habitantes na Area Urbana

Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META

ICSA - indice de Cobertura dos Servigos de Abastecimento de Agua 99,00%

A informacdo constante do Plano Municipal de Saneamento Bdsico apresentava indice de
atendimento dos servicos de abastecimento de dgua de 99%, sendo que a meta estabelecida
compreendia a manutengdo deste indice. A Concessionaria CAB CUIABA, buscando a aperfeigoar a
base cadastral do sistema de gestdo de clientes, realizou a¢Ges visando atualizar os dados cadastrais
entre as quais o levantamento em campo das redes de agua e esgoto, o georreferenciamento da
base de dados e a realizacdo do censo cadastral. Com base neste recadastramento de ligacoes
verificou-se que a cobertura efetiva atingia 87,81% para area urbana, consideradas as ligacées que
recebem agua em condigdes de abastecimento continuo ou intermitente, resultando, portanto em
um déficit de cobertura. Assim o alcance do indice de 92,26%, confere um incremento efetivo de
aproximadamente 6% no indice de cobertura, porém ainda distante do indice desejado de 99%, o
qual caracteriza a universalizagao.

. indice de Perdas Reais (IPR)

IPR = (Volume Disponibilizado) — Volume Consumido x 100 (%)
Volume Disponibilizado

Sendo:
Volume Disponibilizado= Volume Produzido — Volume de Servicos (uso na ETA)
Volume Produzido = Volume de 4gua tratado na ETA

Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META

IPR - indice de Perdas Reais 57,00%
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A informacdo constante do Plano Municipal de Saneamento Basico apresentava indice de perdas no
sistema de abastecimento de dgua de 57%%. Os valores apurados pela CAB CUIABA, a partir da
elaboracdo de balanco hidrico, resultaram em um indice de 65,84%, portanto, aproximadamente 9%
superior aos valores admitidos no PMSB. Tanto o PMSB como a CAB CUIABA, utilizaram célculos
estimativos para a determinacdo deste indice, visto a inexisténcia de aparelhos de medicdo de
vazdo/volume (macromedidores) nos pontos de producio e distribuicdo de agua. O indice apurado
em abril de 2013 foi de 65,98%.

. indice de Hidrometrag3o (IH)

IH = Numero Total de Ligacdes com Hidrémetro x 100 (%)
Numero Total de LigacGes

Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META

IH - indice de Hidrometragdo 69,00%

De acordo com o Plano Municipal de Saneamento Basico, o indice de hidrometracao apresentado era
de 69,45% das ligacdes existentes. O mesmo estabelece como grande desafio a obtencdo de
completa hidrometracdo das ligacdes de agua como medida indispensavel para a redugdo das
perdas, mas ndo prevé incremento neste indice para o primeiro ano de execucdo do mesmo, apenas
a manuteng¢do dos percentuais de atendimento na ordem de 69%. No Ano | da Concessdao foram
evidenciadas interven¢bes quanto a ampliacdo da instalacdo de hidrometros em ligacGes de agua,
cujo indice de obtido pela CAB CUIABA foi de 73,66% o que representa avanco de 4,66% em relagdo a
meta.

+ indice de Substituicio de Redes de Abastecimento
ISRA =Extensdo de Rede Substituida x 100 (%)
Extensdo Total de Rede

Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META

ISRA - indice de Substituicio de Redes de Abastecimento 0,00%

O Plano Municipal de Saneamento Basico, ndo apresenta metas para o primeiro ano de execucdo
para este indicador. O indice de 0,84% representa aproximadamente 19.000 metros de redes de
agua substituidas no sistema de abastecimento de d4gua no Ano | da Concesséo.




£ AMAES

Agéncia de Regulagdo dos Servigos Piblicos
de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitério do Municipio de Cuiaba

. indice de Substitui¢io de Hidrometros

ISH =Quantidade de Hidrémetros Substituidos x 100 (%)
Quantidade Total de Hidrémetros

Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META

ISH - indice de Substitui¢do de Hidrometros 0,00%

O Plano Municipal de Saneamento Basico ndo apresenta metas de substituicdo de hidrometros para
o primeiro ano de execuc¢dao, embora seja reconhecida a idade elevada do parque de hidrémetros,
condicdao que compromete o controle das perdas e a correta medicdo da dgua fornecida. O indice de
7,6% obtido no primeiro ano de concessdo representa aproximadamente 9.200 hidrémetros
substituidos principalmente nas atividades de padronizacdo de ligacdes, condicdo que trara reflexos
importantes na reducdo das perdas.

. indice de Substituicdo de ligagdes

ISLA =Quantidade de Ligacdes Substituidas x 100 (%)
Quantidade Total de Ligacoes

Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META

ISL - indice de Substitui¢do de Ligagdes 0,00%

O Plano Municipal de Saneamento Basico, ndo apresenta metas para o primeiro ano de execucgdo. A
realizacdo de 3,44%, de substituicdo de ligacBes, representam aproximadamente 5.600 unidades
atendidas. Grande parte destas substituicGes esta associada a padronizacdo de ligagOes realizada
pela CAB CUIABA.

. indice de qualidade de agua (1QA)

IQA =Quantidade de Amostras de Turbidez e Cloro Residual no Padrdo x 100 (%)
Quantidade Total de Amostras de Turbidez e Cloro Residual

Indicadores de Metas Qualitativas ANUAL META

IQA - indice de qualidade de dgua - Sistema Ribeirdo do Lipa 90,00%
IQA - indice de qualidade de agua - Sistema Tijucal 90,00%

IQA - indice de qualidade de dgua - Pq. Cuiaba 90,00%
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O IQA para o Sistema Ribeirdo do Lipa apresentou, em média, valor 0,6% abaixo da meta, porém a
analise para os ultimos 6 (seis) meses, demonstra uma evolugdo no indice que apresentou ao final do
periodo de andlise, abril de 2013 o valor de 92,53%%. O Indicador IQA, compreende apenas 0s
parametros de Turbidez e Cloro e a meta de atendimento de 90% é referencial para qualidade da
agua fornecida, sem a pretensdo da verificacdo das condi¢cbes de potabilidade, a qual exige a
avaliacdo uma maior quantidade de parametros. A verificacdao periddica da potabilidade da agua é
regida pela Portaria 2.914/11 do Ministério da Saude, cuja fiscalizacdo se da pela Vigilancia Sanitaria.

* indice de Continuidade do Abastecimento (ICA)

ICA = NRFA x 100 (%)
NLA
Onde:

NRFA = n° de reclamacgbes de falta de 4gua ndo justificada (exclui, por exemplo, reclamagdes de
clientes cortados por falta de pagamento, paralisacbes de consertos entre outras paralisaces
justificadas);

NLA= n° de ligacdes de agua.

Indicadores de Metas Qualitativas ANUAL META

ICA - indice de continuidade do abastecimento - Sistema Ribeirdo do Lipa 80,00%
ICA - indice de continuidade do abastecimento - Sistema Tijucal 80,00%

ICA - indice de continuidade do abastecimento - Sistema Pq. Cuiaba 80,00%

Admitido que o conceito de continuidade do abastecimento represente o fornecimento continuo de
agua, e que as condi¢cdes atuais de abastecimento em Cuiabd conferem um alto indice de
intermiténcia, torna-se comprometida a analise deste indicador para este periodo. Assim, a
adequada avaliagdao deste indice esta associada a Universalizagdo dos servigos de abastecimento de
agua, previsto para o Ano lll da Concessao.

+ indice de Reservagdo

IR = Volume Total de Reservacao x 100 (%)
Volume Diario Produzido
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Indicadores de Metas Qualitativas ANUAL Meta
IR - indice de Reservagao - Sistema Ribeirdo do Lipa 33,00%
IR - indice de Reservagdo - Sistema Tijucal 33,00%

IR - indice de Reservagdo - Sistema Pq. Cuiaba 3,00%

Os valores obtidos no calculo dos indicadores apresentaram-se abaixo da meta. Este resultado esta
associado ao aumento de producdo didria de dgua das unidades de tratamento existentes, sem que
fosse alterada a capacidade de reservacdo nos sistemas, o que consequentemente reduz o indice de
reservacdo. N3o havia nas metas do PMSB investimentos em construcdo de reservatdrios no
primeiro ano de execugdo. Isto justifica inclusive, a meta de 3% para o Sistema Parque Cuiab3, cuja
reservagao ja estava muito aquém do valor recomendado de 33% sobre o volume didrio.

1.2 - Sistema de esgotamento sanitario
. indice de cobertura dos servigos de esgotamento sanitario (ICSE)

ICSE = N2 de Habitantes Atendidos pelos Servicos de Esgotamento Sanitario x 100 (%)

Numero Total de Habitantes na Area Urbana

Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META
ICSE - indice de cobertura dos servigos - Sistema Dom Aquino 93%
ICSE - indice de cobertura dos servigos - Sistema Tijucal 26%
ICSE - indice de cobertura dos servigos - Sistema Pq. Cuiaba 23%

ICSE - indice de cobertura dos servigos - Sistema CPA (Lagoa

Encantada) 17%
ICSE - indice de cobertura dos servigos - Sistema Ribeirdo do Lipa 10%
ICSE - indice de cobertura dos servigos - GLOBAL 28%

O Plano Municipal de Saneamento Basico definiu metas com valores diferenciados para cada sistema
de esgotamento sanitdrio, com base no critério de distribuicdo de populagdo por extensao linear de
rede coletora (hab./metro de rede). Esta condicdo ndo foi confirmada no recadastramento de
usuarios da CAB CUIABA, calculada a partir do critério definido pelo indicador, cuja base de calculo
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provém do numero de ligacGes residenciais efetivas em cada sistema. Assim, as metas originalmente
definidas ficam inapropriadas para a analise, haja vista o diferencial de ligacdes em cada sistema.
Entretanto a introducdo do indicador global permite uma avaliacdo do indice para a totalidade do
municipio de Cuiaba, cuja condicdo PMSB apontava para o valor de 28% de cobertura dos servigos.
Neste contexto, o valor médio do indice global obtido foi de 36,32%, o que representa a inclusao
global de 8,32% das ligacOes de esgoto nos sistemas existentes.

indice de Incremento de Tratamento (IIT)

IIT =Numero de LigacGes com Esgoto Coletado e Tratado x 100 (%)
Numero Total de Ligacbes de Esgoto Coletado

Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META
IIT - indice de Incremento de Tratamento - Sistema Dom Aquino 79%
IIT - indice de Incremento de Tratamento - Sistema Tijucal 20%
IIT - indice de Incremento de Tratamento - Sistema Pq. Cuiaba 0%
IIT - indice de Incremento de Tratamento - Sistema CPA (Lagoa Encantada) 17%
IIT - indice de Incremento de Tratamento - Sistema Ribeirdo do Lipa 0%
IIT - indice de Incremento de Tratamento - GLOBAL 38%

Os percentuais de ligagdes com tratamento de esgotos foram ampliados em todos os sistemas. O
fato é resultante de investimentos em melhorias em elevatérias, recuperagao de redes coletoras e de
sistemas isolados de tratamento, os quais permitiram o recebimento de maior volume esgoto para
tratamento. Reflexos do critério de cdlculo sdo também verificados neste indicador, haja vista que,
momentaneamente, a base de cdlculo foi adaptada para a analise quantitativa a partir do nimero de
ligacdes, em substituicdo a vazdo efetivamente coletada e tratada em razdo da impossibilidade de
medi¢do. A imprecisdo de identificagdo de volumes gerados de esgoto, volumes de infiltragdo e
langamento inapropriado de aguas pluviais na rede coletora bem como a existéncia de sistema misto
(rede unitaria = esgoto + pluvial), sdo os motivos da necessidade de adaptacdo do indicador. Na
analise do indice Global calculado, o valor obtido foi de 49,16% portanto, superior ao indice de 38%
apontado no PMSB.

+ indice de Substitui¢io de Redes Coletoras

ISRE =Extensdo de Rede Substituida x 100 (%)
Extensdo Total de Rede
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Indicadores de Metas Quantitativas ANUAL META
ISRE - indice de substituicdo de redes de esgoto - Sistema Dom Aquino 0%
ISRE - indice de substituicdo de redes de esgoto - Sistema Tijucal 0%
ISRE - indice de substitui¢io de redes de esgoto - Sistema Pq. Cuiaba 0%
ISRE - indice de substituicio de redes de esgoto - Sistema CPA (Lagoa Encantada) 0%
ISRE - indice de substituicdo de redes de esgoto - Sistema Ribeirdo do Lipa 0%

O Plano Municipal de Saneamento Basico, ndo apresenta metas para o primeiro ano de execucdo. A
realizacdo de substituicdo de redes de esgoto estd associada a intervencdes para melhorias e
adequacdes para coleta de esgoto onde a rede existente apresentava-se muito danificada. Com base
nos percentuais indicados, verifica-se 21 km de substituicdo de redes de esgoto. Parte destas
substituicGes esta associada ao incremento de coleta de esgoto no periodo de andlise.

. indice de Qualidade de Esgoto (IQE)

IQE =Quantidade de Amostras com DBO no Padrdo x 100 (%)
Quantidade Total de Amostras de DBO

Indicadores de Metas Qualitativas ANUAL META
IQE - indice de qualidade de esgotos - Sistema Dom Aquino 70%
IQE - indice de qualidade de esgotos - Sistema Tijucal 0%
IQE - indice de qualidade de esgotos - Sistema Pq. Cuiaba 0%
IQE - indice de qualidade de esgotos - Sistema CPA (Lagoa Encantada) 0%
IQE - indice de qualidade de esgotos - Sistema Ribeirdo do Lipa 0%

O indice de Qualidade dos Esgotos Tratados para a andlise no periodo é calculado pela média das
anadlises realizadas. No caso do Sistema Dom Aquino o valor médio apresentou-se 8,44% inferior ao
valor da meta, que é de 70%. Nos demais sistemas avaliados, os valores médios apresentaram-se
acima do valor da meta. O critério de avaliagdo contempla, neste caso, um Unico pardmetro e ndo
determina a quantidade de amostras mensais para sua avaliagdo. Foi constatado que a quantidade
de amostras analisadas em todos os sistemas, resulta em vulnerabilidade para avaliacdo deste

indicador.
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* indice de Obstru¢do de Ramais Domiciliares (IORD)

O indice de Obstrucdo de Ramais Domiciliares — IORD, deverd ser apurado mensalmente e consistira
na relacdo entre a quantidade de desobstru¢des de ramais realizadas no periodo por solicitacao dos
usuarios e o nimero de imoveis ligados a rede, no primeiro dia do més, multiplicada por 10.000 (dez
mil).

Indicadores de Metas Qualitativas ANUAL META
IORD - indice de Desobstru¢do de Ramais Domiciliares - Sistema Dom Aquino 500
IORD - indice de Desobstru¢do de Ramais Domiciliares — Sistema Tijucal 500
IORD - indice de Desobstrugdo de Ramais Domiciliares — Sistema Pq. Cuiaba 500
IORD - indice de Desobstrugdo de Ramais Domiciliares — Sistema CPA (Lagoa Encantada) 500
IORD - indice de Desobstrucdo de Ramais Domiciliares — Sistema Ribeirdo do Limpa 500

Este indice na forma como foi definido, n3o reflete eficiéncia da Concessiondria, mas sim a qualidade
das instalacdes das ligacOes de esgoto e uso destas estruturas por parte dos usuarios. As ocorréncias
de obstrucbes/desobstrugdes apresentaram-se superiores na maioria dos sistemas, com excecdo do
sistema Parque Cuiaba, que indica um uso inadequado das instalacées por parte dos usuarios dos
Servigos.

. indice de obstrugdo de rede (IORC)

O indice de Obstru¢do de Redes Coletoras — IORC, serd apurado mensalmente e consistird na relacdo
entre a quantidade de desobstrucbes de redes coletoras realizadas por solicitacdo dos usudrios e a
extensdo desta em quildmetros, no primeiro dia do més, multiplicada por 1.000 (um mil).

Indicadores de Metas Qualitativas ANUAL META
IORC - indice de Desobstrui¢do de Redes Coletoras — Sistema Dom Aquino 50
IORC - indice de Desobstruigdo de Redes Coletoras — Sistema Tijucal 50
IORC - indice de Desobstrui¢io de Redes Coletoras - Sistema Pq. Cuiaba 50
IORC - indice de Desobstruigdo de Redes Coletoras - Sistema CPA (Lagoa

Encantada) 50

IORC - indice de Desobstrui¢io de Redes Coletoras — Sistema Ribeirdo do
Lipa 50
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Este indice na forma como foi definido, reflete a condi¢do de qualidade das redes coletoras e os
reflexos sobre o uso das estruturas de esgotamento sanitdrio por parte dos usudrios, bem como o
servico de manutencdo prestado pela Concessionaria. As ocorréncias de obstrucdes/desobstructes
de redes apresentaram-se inferiores ao valor da meta, demonstrando que as condicGes das redes
estdo menos comprometidas que as estruturas das ligacdes de esgoto.

2. Indicadores Gerenciais
* Indicadores de Eficiéncia na Prestacao do Servico e no Atendimento ao Publico - IESAP

O IESAP serd calculado com base na avaliacdo de fatores indicativos da performance do
prestador quanto a adequacgado de seu atendimento as solicitagcdes e necessidades dos usuarios.

IESAP = 5x(Valor Fator 1) + 3x(Valor Fator 2) + 2x(Fator 3)
Portanto o IESAP inclui 3 fatores:

FATOR 1 - prazos de atendimento dos servicos de maior frequéncia, que correspondera ao periodo
de tempo decorrido entre a solicitacdo do servico pelo usudrio e a data efetiva de conclusao.

O indice de eficiéncia dos prazos de atendimento serd determinado como segue:

Fator I= Quantidade de servicos realizados no prazo estabelecido x 100

Quantidade total de servicos realizados

Servigo Prazo de TotalOS  OSno indice
atendimento prazo eficiéncia

Ligagao de agua 5 dias uteis 494 21 0,04
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de 24 horas 17.550 8.800 0,50
agua

Falta d'agua local ou geral 24 horas 39.827 22.895 0,57
Ligacao de esgoto 05 dias uteis 72 16 0,22
Desobstrugao de redes e ramais de esgotos 24 horas 7.985 3.441 0,43
Ocorréncias relativas a auséncia ou ma 05 dias uteis 4,735 4.601 0,97
qualidade da repavimentagao

Verificacdo da qualidade da agua 12 horas 2.412 1.771 0,73
Restabelecimento do fornecimento de agua 24 horas 8.990 3.776 0,42
Ocorréncias de carater comercial 24 horas 141.442 131.224 0,93
Valor total 223.507 176.545 0,79
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O indice Global do Fator 1 apresentou valor 0,79. Entretanto na analise individualizada de seus
componentes observam-se valores criticos em 6 (seis) fatores entre os 9 (nove) fatores avaliados:
Ligacdo de Agua, Reparo de vazamento na rede ou ramal, Falta de Agua geral ou local, Ligacdo de
Esgoto, Desobstrucdo de Redes e ramais, Restabelecimento do fornecimento de agua. Observa-se
assim, que o valor é resultante da eficiéncia obtida no fator “Ocorréncias de carater Comercial” que
representa 74% do total das ocorréncias registradas, o que é explicavel para o primeiro ano de
concessao, onde a interagdo com o usudrio é muito significativa para alinhamento dos servigos.
Novamente o critério de calculo do indicador prejudica andlise, fazendo-se necessaria a revisao do
seu formato.

FATOR 2 - Disponibilizacdo de estruturas de atendimento ao publico, que serdo avaliadas pela oferta
ou ndo das seguintes possibilidades:

Estruturas Disponivel?
a) atendimento em escritério do prestador Sim

b) sistema “0800” para atendimento telefonico dos usudrios Sim

c) atendimento personalizado domiciliar Sim

d) os programas de computadores de controle e gerenciamento do Sim
atendimento que deverao ser processados em rede de computadores do

prestador

Valor 1,00

O indice Global do Fator 2 foi 1,0.

FATOR 3 - adequacdo da estrutura de atendimento em prédio(s) do prestador que sera avaliada pela
oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

Estruturas Disponibilidade

Postol Posto2 Posto3 Posto4 Resultado

a) facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia  Sim Sim Sim Sim Sim
de estacionamento proéprio

b) facilidade de identificagao Sim Sim Sim Sim Sim

c) conservagdo e limpeza Sim Sim Sim Sim Sim
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d) coincidéncia do horario de atendimento com o da rede  Sim Sim Sim Sim Sim
bancaria local

e) numero maximo de atendimentos didrios por  Sim Sim Sim Sim Sim
atendente menor ou igual a 70 (setenta)

f) periodo de tempo médio entre a chegada do usuarioao  Sim Sim Sim Sim Sim
escritorio e o inicio do atendimento menor ou igual a 30

(trinta) minutos

g) periodo de tempo médio de atendimento telefonico no  Sim Sim Sim Sim Sim
sistema “0800” menor ou igual a 5 (cinco) minutos

Atendimento 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00
Valor 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

O indice Global do Fator 3 foi 1,0.

O valor do IESAP obtido foi de 8,95, a partir do calculo de valores ponderados dos Fatores |, 2 e 3,
classificado como “Satisfatério” com base nos critérios pré-definidos. Esta condicdo indica para o
cumprimento da meta do IESAP para o periodo de andlise.

3. Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida Pelos Usuarios na
Prestacdo do Servico

A verificagdo dos resultados obtidos pelo prestador serd feita anualmente, até o més de dezembro,
através de uma pesquisa de opinido realizada por empresa independente, capacitada para a
execuc¢do do servigo.

A pesquisa a ser realizada devera abranger um universo representativo de usudrios que tenham feito
contato devidamente registrado com o prestador, no periodo de 3 (trés) meses que antecederem a
realizacdo da pesquisa. Os usuarios deverdo ser selecionados aleatoriamente, devendo, no entanto,
ser incluido no universo da pesquisa, os trés tipos de contato possiveis:

| - atendimento via telefone;
Il - atendimento personalizado;
Il - atendimento na ligacao para execugdo de servicos diversos.

Para cada tipo de contato o usudrio devera responder a questdes que avaliem objetivamente o seu
grau de satisfacdo em relagdo ao servico prestado e ao atendimento realizado, assim, entre outras, o
usudrio devera ser questionado:

| - se o funcionario foi educado e cortés;
Il - se o funcionario resolveu satisfatoriamente suas solicita¢des;
Il - se o servico foi realizado a contento e no prazo compromissado;
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IV - se, apds a realizagdo do servico, o pavimento foi adequadamente reparado e o local limpo;
V - outras questdes de relevancia poderdo ser objeto de formulagao, procurando inclusive atender a
condigbes peculiares.

As respostas a essas questdes devem ser computadas considerando-se 5 (cinco) niveis de satisfacdo
do usuario: | — 6timo; Il —bom; Il - regular; IV —ruim; V —péssimo.

A compilacdo dos resultados as perguntas formuladas, sempre considerando o mesmo valor relativo
para cada pergunta independentemente da natureza da questao ou do usuario pesquisado, deverd
resultar na atribuicdo de porcentagens de classificacdo do universo de amostragem em cada um dos
conceitos acima referidos.

ESTUDO DO NiVEL DE CORTESIA E QUALIDADE PERCEBIDA PELOS USUARIOS DOS SERVICOS
DA CAB CUIABA

DADOS TECNICOS DA PESQUISA

O objetivo desta pesquisa é criar indicador do nivel de cortesia e de qualidade percebida pelos
usudrios na prestacdo dos servicos da CAB Cuiaba e avaliar a imagem da empresa, visando subsidiar o
planejamento estratégico e de comunicacado e orientar futuras acdes da empresa.

Pesquisa Quantitativa, com técnica Survey de Opinido.

Usudrios que tenham tido contato com a CAB Cuiabd nos ultimos 03 (trés) meses via telefone,
internet ou presencialmente.

Periodo: de 19 de junho a 02 de julho de 2013.

Indicador do nivel de cortesia e de qualidade percebida Otimo + Bom (%)
Avaliagdo do atendimento Avaliagdo da CAB Cuiaba no atendimento de sua solicitagao 51,0
A facilidade para entender o que foi dito pelo atendimento da CAB 70,6
. L O conhecimento do atendimento para responder as suas duvidas e perguntas 67,4
Atendimento inicial — - —
A facilidade do atendimento da CAB para entender a sua solicitagéo 65,5
A agilidade do atendimento inicial, quando fez o primeiro contato 55,5
A educacdo e a cordialidade do funcionario que o atendeu na solicitagdo 84,9
Solicitacdo de atendimento O tempo de espera para um funcionario da CAB atender vocé 69,4
pessoalmente
A conservacéo e alimpeza do local onde fez a solicitagéo do servico 82,4
A educacdo e a cordialidade do funcionéario que o atendeu 85,2
SOIIHIEEEE Seeiea;toennedlmento por A facilidade para conseguir ter sua ligacdo atendida 60,1
O tempo de espera para um funcionario da CAB falar com vocé 60,1
Solicitagéo de atendimento por | A agilidade obtencéo de resposta 100,0
site / e-mail A facilidade para entrar em contato com a CAB Cuiaba 66,7
A educacao desses funcionarios 73,4
A identificacdo desses funcionarios com uniforme e cracha da CAB 72,3
AEEEEe des prc_)fls§|ona|s ¢S O conhecimento e a habilidade desses funcionarios para fazer o servico 67,3
CAB Cuiaba
A agilidade desses funcionarios em resolver o problema 67,2
A limpeza que deixaram no local depois que terminaram o servi¢o 65,0
A qualidade do servico prestado pela CAB Cuiaba 57,5
Solicitagao de atendimento junto O tempo que o servi¢o levou para ser executado 55,3
a CAB Cuiaba poq < P '
O cumprimento do prazo estabelecido para solu¢céo do seu servigo 52,3
Indicador Geral (média) 68,1
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Indicadores de Nivel de Cortesia e Qualidade Percebida ANUAL META

Indicador Geral 70,00%

O Indicador do Nivel de Cortesia e Qualidade Percebida apresentou valor de 68,10%, ou seja, 1,9%
inferior a meta estabelecida para o Ano | da Concessdo. Os pontos fortes identificados estdo
relacionados a educacdo e cordialidade no atendimento pessoal; educacdo e cordialidade no
atendimento telefénico e agilidade na resposta. O que demonstra um adequado nivel de cortesia.

Os principais pontos criticos apontados na pesquisa estao relacionados aos fatores de avaliacdo do
atendimento e solicitagdo de atendimento junto a CAB CUIABA. Diversos itens da pesquisa
apresentaram-se abaixo do valor médio, o que indica a necessidade de melhorias na prestacdo dos
Servigos.

CONSIDERAGOES GERAIS

+ Considerando que o Plano Municipal de Saneamento Basico de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitario — PMSB foi elaborado entre os anos 2010/2011, com base em dados
disponibilizados pela Companhia Saneamento da Capital — SANECAP prestadora dos servigos
no periodo e complementados por visitas e levantamentos de campo;

* Considerando que o PMSB, teve suas metas e indicadores, apresentados em Audiéncias
Publicas e aprovado pelo Decreto 5.066/11;

* Considerando que o PMSB subsidiou a elaboracdo do Termo de Referéncia para a
Concorréncia Publica - Edital 014/11, que resultou na contratacdo da Concessionaria CAB
CUIABA para prestacdo dos servicos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario;

*  Considerando que o Contrato de Concessao na sua Clausula 8.1 estabelece:

“A concessionaria deverd obrigatoriamente cumprir as metas previstas no Anexo V — Termo
de Referéncia do Edital”;

+ Considerando que os servigos, apds iniciados pela CAB CUIABA, foram objeto de analise
detalhada de suas condi¢Ges estruturais e operacionais, e que as mesmas sao em parte,
divergentes do que consta no PMSB;

* Considerando a avaliacdo de resultado dos indicadores realizada pela AMAES para o Ano | da
Concessdo e as observac¢Oes efetuadas, as quais de indicam divergéncias entre a base de
dados do PMSB e as condigOes presentes, e

* Considerando que alguns indicadores tiveram sua avaliagdo comprometida em razdo do
desalinhamento da base de dados, apresentamos a seguir quadros resumo de resultados,
conclusdes e recomendacdes a Concessionaria CAB CUIABA.
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RESULTADOS GERAIS

Indicadores e metas para o sistema de abastecimento de agua

A Agéncia de Regulaclo dos Servigos Piblicos

de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitério do Municipio de Cuial

Indicadores de Metas Quantitativas

ICSA - indice de cobertura dos servicos de abastecimento de 4gua
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IPR - Indice de perdas reais

on | | M
| T
0| | o
|| =
wn || W
~J | | D
=20=
o||la
R || =

o

! 1]

IH - indice de Hidrometrac&o

69,00%

ISRA - Indice de substituicio de redes de abastecimento
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ISH - Indice de substituicdo de hidrémetros de abastecimento
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ISL - indice de Substituicdo de ligagbes

Indicadores de Metas Qualitativas

IQA - Indice de qualidade de 4gua - Sistema Ribeirdo do Lipa

90,00%

IQA - Indice de qualidade de agua - Sistema Tijucal

90,00%

IQA - Indice de qualidade de 4gua - Pg. Cuiab3
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90,00%

ICA - indice de continuidade do abastecimento - Sistema Ribeirdo do Lipa
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ICA - indice de continuidade do abastecimento - Sistema Tijucal
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ICA - indice de continuidade do abastecimento - Sistema Pq. Cuiaba
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IR - indice de reservagio - Sistema Ribeirdo do Lipa

33,00%

IR - indice de reservagio - Sistema Tijucal

33,00%

IR - indice de reservagio - Sistema Pg. Cuiab3

3,00%

Legenda

Necessidade de Adequacdo do Indicador
Atendeu a meta
Néo atendeu a meta
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esgotamento sanitario

Agéncia de Regulagdo dos Servigos Piblicos
de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitério do Municipio de Cuiaba

Indicadores de Metas Quantitativas

ICSE - Indice de cobertura dos servigos - Sistema Dom Aquino ‘ 31,95% ‘ | 93% ‘
ICSE - indice de cobertura dos servigos - Sistema Tijucal ‘ 32,08% ‘ | 26% ‘
ICSE - indice de cobertura dos servigos - Sistema Pq. Cuiaba ‘ 34,66% ‘ | 23% ‘
ICSE - indice de cobertura dos servicos - Sistema CPA (Lagoa Encantada) ‘ 48,22% ‘ | 17% ‘
ICSE - Indice de cobertura dos servigos - Sistema Ribeiro do Lipa ‘ 22,30% ‘ | 10% ‘
IIT - Indice de incremento de tratamento - Sistema Dom Aquino ‘ 82,55% ‘ | 79% ‘
IIT - indice de incremento de tratamento - Sistema Tijucal ‘ 60,49% ‘ | 20% ‘
IIT - indice de incremento de tratamento - Sistema Pq. Cuiabd ‘ 23,14% ‘ | 0% ‘
IIT - indice de incremento de tratamento - Sistema CPA (Lagoa Encantada) ‘ 29,79% ‘ | 17% ‘
IIT - Indice de incremento de tratamento - Sistema Ribeirdo do Lipa ‘ 28,03% ‘ | 0% ‘

ISRE - Indice de substituicdo de redes de esgoto - Sistema Dom Aquino

ISRE - indice de substituicio de redes de esgoto - Sistema Tijucal

ISRE - indice de substituicio de redes de esgoto - Sistema Pg. Cuiab

ISRE - Indice de substituicdo de redes de esgoto - Sistema CPA (Lagoa Encantada)
ISRE - Indice de substituicio de redes de esgoto - Sistema Ribeirdo do Lipa

ICSE - Indice de cobertura dos servigos -

Cuiaba

ICSE - indice de Incremento de tratamento - Cuiab4

38%

28%
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7

=
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IQE - Indice de qualidade de esgotos - Sistema Dom Aguino

IQE - indice de qualidade de esgotos - Sistema Tijucal

IQE - indice de qualidade de esgotos - Sistema Pq. Cuiaba

IQE - Indice de qualidade de esgotos - Sistema CPA (Lagoa Encantada)

IQE - indice de qualidade de esgotos - Sistema Ribeirdo do Lipa

IORD - Indice de desobstrugio de ramais domiciliares - Sistema Dom Aquino

IORD - Indice de desobstrugo de ramais domiciliares - Sistema Tijucal

IORD - indice de desobstrugio de ramais domiciliares - Sistema Pq. Cuiabé

IORD - Indice de desobstrugio de ramais domiciliares - Sistema CPA (Lagoa Encantad
IORD - Indice de desobstrugio de ramais domiciliares - Sistema Ribeirdo do Lipa
IORC - indice de desobstruicio de redes coletoras - Sistema Dom Aquino

IORC - indice de desobstruic3o de redes coletoras - Sistema Tijucal

IORC - Indice de desobstruicio de redes coletoras - Sistema Pg. Cuiabé

IORC - Indice de desobstruic3o de redes coletoras - Sistema CPA (Lagoa Encantada)
IORC - indice de desobstruicio de redes coletoras - Sistema Ribeir3o do Lipa

Indicadores de Eficiéncia na Prestagao do Servico e no Atendimento ao Publico — IESAP

Estruturas Valor Fator ponderacgao Valor ponderado
Fator 1 0,79 5,00 3,95
Fator 2 1,00 3,00 3,00
Fator 3 1,00 2,00 2,00
Resultado 8,95
Avaliagao Satisfatorio

Indicadores de Nivel de Cortesia e Qualidade Percebida

Indicadores de Nivel de Cortesia e Qualidade Percebida ANUAL META

Indicador Geral

70,00%
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CONCLUSOES

Com base na avaliacdo dos resultados e consideradas as particularidades apresentadas nas
ConsideragGes Gerais acima destacadas, os resultados obtidos apresentam-se satisfatérios para o
Ano | da Concessdo, pois as ndo conformidades identificadas nao interferem nas metas contratuais
de Universalizacao dos servigos. Entretanto, faz-se necessario a adocao de medidas corretivas para
atendimento as metas dos indicadores de qualidade dos servigos, as quais sdo destacadas nas
recomendacdes a Concessionaria CAB CUIABA.

Por fim, a AMAES realizard estudo técnico de revisdo dos indicadores, de forma a torna-los
efetivamente aplicdveis para a andlise do cumprimento das metas de qualidade dos servigos. O
estudo devera estar de acordo com metas contratuais de Universalizacdo dos servicos, bem como
aos conceitos originalmente definidos pelo PMSB.

RECOMENDAGCOES A CONCESSIONARIA — CAB CUIABA

Executar a instalacdo, calibracdo e operacdo de macromedidores de vazdo bem como dos
dispositivos de registro de dados acumulados, em todas as unidades de captacdo de dgua bruta e
saida de dgua tratada, de forma a proporcionar dados reais para o calculo das perdas - indice de
Perdas Reais — IPR. Prazo até: 31.12.2013

Apresentar Plano de amostragem para analise do parametro DBO de efluentes bruto e tratado para
as unidades de tratamento de esgoto, de forma a proporcionar maior representatividade nos
resultados do IQE. Prazo até: 30.11.2013

Elaborar Programa Técnico-social para aplicagdo nas areas atendidas pelo sistema de esgotamento
sanitario, de forma a contribuir para a reducdo dos impactos causados por obstru¢cdes em ramais,
identificados no indicador IORD. Prazo até: 30.11.2013.

Apresentar Plano de Acdo para atendimento de cada um dos itens constantes do Fator 1 do
Indicador IESAP, cujo indice de eficiéncia foi menor que 0,7. Prazo até: 30.11.2013.

Viabilizar o acesso on-line a AMAES, para consulta e acompanhamento dos prazos de atendimento
dos servigos constantes do Fator 1 do IESAP, de forma a permitir o monitoramento continuo deste
indicador. Prazo até: 30.11.2013.

Apresentar Plano de Agdo para atendimento de cada um dos itens constantes do Indicador do Nivel
de Cortesia e Qualidade Percebida pelos Usudrios dos Servigos, cujo resultado foi menor que 70%.
Prazo até: 30.11.2013.

Apresentar o planejamento, constante de: estudos, projetos basicos e executivos, obras, previsdo de
areas de desapropriagdo, entre outros, com respectivos cronogramas previstos para atendimento as
metas de Universalizacdo, considerando-se: Agua: até Ano Il da Concessdo e Esgoto: até Ano X da
Concessdo. Prazo até: 30.11.2013.
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PESQUISA DE OPINIAO PUBLICA SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DE ABASTECIMENTO
DE AGUA E ESGOTAMENTO SANITARIO EM CUIABA

O objetivo desta pesquisa é avaliar a percep¢do da populacdo cuiabana em relagdo aos servigos
publicos delegados a Concessionaria CAB - Cuiaba, no Municipio de Cuiaba.

Pesquisa Quantitativa, com técnica Survey de Opinido.

Amostra: 2.005 unidades domiciliares, amostra auto ponderada de acordo com a representatividade
de domicilios por Sistema.

Pesquisa realizada em Cuiaba, em domicilios particulares tendo como respondente o responsavel
pela habitagao.

De 17 a 23 de agosto de 2013.

Instituto de Pesquisa: VETOR PESQUISAS

SISTEMAS DE ABASTECIMENTO

Central-ETA le ll 39,7%
Tijucal

Ribeirao do Lipa

Porto

Coophema

Parque Cuiaba

Isolado Sul |

Isolado Sul ll

Distrito N. Senhora da Guia
Distrito Aguagu

Distrito Sucuri

Distrito Coxip6 do Ouro
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BAIRROS X SISTEMA

Sistema Central - ETA | e Il | N° Casos %
Centro América 8 1,0
CPA | 19 2,4
CPA I 33 4,2
Morada do Ouro | e I 17 2,1
Nowo Paraiso | e |l 26 3,3
Ouro Fino 9 1,1
Aredo 13 1,6
Bandeirantes 7 0,9
Barbado 6 0,8
Bal 9 1,1
Bela Vista 14 1,8
Bosque da Saude 29 3,6
Campo Velho 14 1,8
Canjica 13 1,6
Carumbé 11 1,4
Castelo Branco 3 0,4
Dom Aquino 54 6,8
Dom Bosco 2 0,3
Guanabara 7 0,9
Jardim Califérnia 4 0,5
Jardim das Américas 25 3,1
Jardim Kennedy 3 0,4
Jardim Leblon l e ll 14 1,8
Jardim Paulista 10 1,3
Jardim Renascer 29 3,6
Jardim Tropical 6 0,8
Lixeira 16 2,0
Pedregal 20 2,5
Pico do Amor 7 0,9
Pocao 17 2,1
Praeiro 8 1,0
Santa Cruz 9 1,1

Sistema Ribeirdo do Lipa | N° Casos %
Florianépolis 3 1,8
Itapud 3 1,8
Jardim Floriandpolis 14 8,4
Jardim Uniao 7 4,2
Jardim Vitéria 37 22,2
Trés Poderes 3 1,8
ltamarati 8 4.8
Altos da Boa Vista 7 4,2
Bordas da Chapada 5 3,0
Despraiado 8 4,8
Jardim Nowvo Colorado 9 5,4
Parque Ampér 4 2,4
Resid Paiagués 18 10,8
Ribeirdo do Lipa 9 5,4
Residencial Sucuri 5 3,0
Vila Real 4 2,4
Ribeirao da Ponte 10 6,0
Nowvo Tempo 4 2,4
Res. Antartica 3 1,8
Jardim Monte Libano 6 3,6

Total 167 100,0

Sistema Central - ETA | e Il | N° Casos %
Séao Carlos 10 1,3
Sao Joao dos Lazaros 17 2,1
S&o Roque 4 0,5
Terra Nova 21 2,6
Jardim Luciana 1 0,1
Alvorada 25 3,1
Aracéd 5 0,6
Araés 24 3,0
Barra do Pari 1 0,1
Centro (Sul e Norte) 16 2,0
Consil 17 2,1
Duque de Caxias 33 4,2
Goiabeiras 31 3,9
Jardim Cuiaba 9 1,1
Jardim Mariana 7 0,9
Jardim Primavera 2 0,3
Jardim Santa Isabel 25 3,1
Popular 5 0,6
Quilombo 18 2,3
Resid 8 de Abril 3 0,4
Rodowvidria Parque 7 0,9
Santa Amalia 10 1,3
Santa Angelita 1 0,1
Santa Helena 8 1,0
Santa Marta 3 0,4
Santa Rosa | 2 0,3
Santa Rosa ll 5 0,6
Verdao 7 0,9
Jardim Independencia 12 1,5
Miguel Suitil 4 0,5

Total 795 100,0
Sistema Porto N° Casos %
Bela Marina 1 0,6
Campo Eliseos 3 1,8
Grande Terceiro 11 6,6
Jardim Europa 3 1,8
Praeirinho 6 3,6
Sao Mateus 6 3,6
Cidade Alta 18 10,8
Cidade Verde 7 4,2
Cohab Nova 11 6,6
Coophamil 18 10,8
Mané Pinto 3 1,8
Nowo Terceiro 11 6,6
Porto 55 33,1
Sao benedito 2 1,2
Jardim Ubata 4 2,4
Jardim Beira Rio 7 4,2
Total 166 100,0
22




£ AMAES

Agéncia de Regulaco dos Servigos Piblicos

BAIRROS X SISTEMA

Sistema Tijucal N° Casos %
Altos da Gléria 5 0,7
Altos da Serra 11 1,6
Aroeira 7 1,0
CPA Il 56 8,0
CPA IV 50 7,2
Dr Fabio 28 4.0
Jardim Brasil 14 2,0
Joao Bosco Pinheiro 9 1,3
Nova Conquista 5 0,7
Primeiro de Marco 18 2,6
Tancredo Newves 7 1,0
Trés Barras 17 2,4
Umuarama 9 1,3
Vila Rosa 3 0,4
Nova canaa 11 1,6
Resid. Jamil Boutros Nadaf 3 0,4
Resid. llza Terezinha Pagot 5 0,7
Resid. Wantuil de Freitas 5 0,7
Cond. Resid. Morada da Serra 4 0,6
Altos do Coxip6 12 1,7
ltapajé 6 0,9
Jardim Fortaleza 8 1,1
Jardim Industriario | e |l 18 2,6
Jardim Ipés 6 0,9
Jardim Passaredo 6 0,9
Jardim Presidente 9 1,3
Lagoa Azul 4 0,6
Jardim Buriti 8 9,9
Chécara Pinheiros 9 11,1
Cohab Sé&o Gongalo 8 9,9
Coophema 9 11,1
Coxip6 4 4,9
Jardim Gramado | e Il 9 11,1
Jardim Mossoro 9 11,1
Jardim Palmeiras 5 6,2
Parque Ohara 4 4,9
S&o Gongalo Beira-Rio 8 9,9
Vista Alegre 7 8,6
Jardim Comodoro 1 1,2
Total 81 100,0
* Distritos N° Casos %
Distrito N. Senhora da Guia 6 35,3
Distrito Aguacgu 5 29,4
Distrito Sucuri 3 17,6
Distrito Coxip6 do Ouro 3 17,6
Total 17 100,0

St o oo Cugty
Sistema Tijucal N° Casos %
Nowvo Milénio 7 1,0
Osmar Cabral 14 2,0
Parque Nova Esperanca 17 2,4
Pascoal Ramos 5 0,7
Pedra 90 58 8,3
Resid Coxipd | e |l 18 2,6
Santa Laura 7 1,0
Sé&o Joao Del Rey 18 2,6
Sao sebastido 6 0,9
Sonho Meu 6 0,9
Tijucal a7 6,7
Manduri 2 0,3
Res. Salvador Costa Marques 6 0,9
Jardim Liberdade 6 0,9
Boa Esperanca 25 3,6
Eldorado 8 1,1
Jardim Imperial | e lI 17 2,4
Jardim ltalia 7 1,0
Jardim Universitario 12 1,7
Nowvo Horizonte 10 1,4
Nowo Mato Grosso 5 0,7
Planalto 15 2,1
Recanto dos Passaros 17 2,4
Santa Inés 10 1,4
Sao Nascente 6 0,9
Shangri-la 5 0,7
Trés Lagoas 2 0,3
Res. Claudio Marchetti 6 0,9
Total 698 100,0
Sistema Isolado Sul Il N° Casos %
Marechal Rondon 4 18,2
C. Res. Pascoal Moreira Cabral 3 13,6
Nilce Paes Barreto 6 27,3
Res. Alice Novack 5 22,7
Res. Aguas Claras 4 18,2
Total 22 100,0
Sistema Isolado Sul | N° Casos %
Distrito Industrial 4 100,0
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PERFIL SOCIECONOMICO
RN Masculin
F%’;";‘(',;“Jo’ 0:37,3%
40,9% 40,1%
17,4%
I I 1,5%
Até Primeiro Segundo grau Superior ou NR
44,9% grau mais

37,7%

Até 30 anos De 31a 50 anos Mais de 50 anos

Renda

33,1% 35,7%
1%

Até 01SM Mais01a02 Mais02a05 Maisde05a Maisde10a Maisde 20 N&o tem NS/NR
SM SM 10 SM 20 SM SM rendimento

Quantas pessoas moram na residéncia
46,5%

l i

0,
8,1% 31% 4,9%
_ e B
Até 3 pessoas Entre 4 e 5 pessoas Entre 6 e 7 pessoas 8 pessoas ou mais NS/NR
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Sanitério do Municipio de Cul

SERVICOS DE ABASTECIMENTO

| B Sim = Nédo = NS = NR

O abastecimento de agua é %
feito pela rede geral de
distribuigéio %

Possui caixa dagua

Tem hidrometro instalado
(aparelho usado para medir o
consumo de agua)

Tem abastecimento por meio %
de poco artesiano A

(V03 a V08): Em sua residéncia (ou em seu condominio)...

QUALIDADE DO ABASTECIMENTO AGUA

47,0%

A

24,4%

4

0,0% 0,3%

Otima Boa Regular Ruim Péssima NS NR

(v01): De um modo geral, como o(a) senhor(a) avalia a qualidade do servico de abastecimento de 4gua em sua

residéncia? E 6timo, bom, regular, ruim ou péssimo?
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Sawodnllulidpb‘gn(:u
QUALIDADE DA AGUA FORNECIDA
52,5%
0,9% 0,9%
Otima Boa Regular Ruim Péssima NS NR

(V02): De um modo geral, como o(a) senhor(a) avalia a qualidade do servigo de tratamento de agua em sua
residéncia? E 6timo, bom, regular, ruim ou péssimo?

ATRIBUTOS DA AGUA FORNECIDA

mOtima mBoa =mRegular =Ruim ®mPéssima =NS =NR

A presséo da agua para subir 0
até a caixa dagua 10,1%

O abastecimento de agua nas
torneiras

A transparéncia (cor) da dgua
que recebem

O odor (cheiro) da agua que
recebem

(V10 a V13): Eu gostaria que o(a) senhor(a) me dissesse se...(ler variaveis)... em sua casa é 6timo, bom,
regular ruim ou péssimo?
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Sanitério do Iunidpio‘gv Cui

OCORRENCIA DE VAZAMENTOS DE AGUA NA RUA

43,7%
30,6%
12,3%
Sempre Quase sempre Raramente Nunca NS NR

(V14): Considerando os ultimos 12 meses (um ano) com que frequéncia ocorreram vazamentos da rede de 4gua em sua
rua: sempre, quase sempre, raramente ou nunca?

OCORRENCIA DE DESABASTECIMENTO
(altimos 30 dias)

48,8% 48,8%

1,6% 0,7%

Sim Nao NS NR
(V07): Faltou 4gua nos ultimos 30 dias por problemas na rede de distribuicdo?

ABASTECIMENTO 24 HORAS POR DIA

64,6%

31,1%

1,2% 3,0%
| O |
Sim Nao NS NR

(V08): O abastecimento de agua é continuo (24 horas por dia)?
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cia ds Regulaco dos Servigos Pibicos
A Adiocie s Rogutach

ua o mento
Sanitério do Municipio Cumm

ABASTECIMENTO COM DIA E HORA CERTA

35,4%

6,1%
- E 1
Sim Néao O abastecimento de NS NR

agua é continuo (24
horas por dia)

(V09): Em sua residéncia (ou em seu condominio)... O abastecimento é regular (tem dia e hora certa para o
abastecimento)?

PERCEPGAO DE MELHORIA NO ABASTECIMENTO COM A CAB CUIABA

48,3%

2,6% 0,9%

Melhorou Piorou N&ao alterou NS NR

(V16): De um modo geral, o(a) senhor(a) considera que o abastecimento de agua em sua casa melhorou,
piorou ou ndo alterou depois que o servigo passou a ser ofertado pela CAB Cuiaba?

PORQUE CONSIDERA QUE MELHOROU

Tem aguatodos os dias/ N&do falta agua 17,2%
Agua com mais qualidade/ Agua tratada 4,2%

Boa administracao 1,1%

Agua com mais pressao/ forca || 0,6%
Bom atendimento | 0,4%
Reducéo datarifa | 0,2%

Sem vazamento de &guasnasruas | 0,2%

Abastecimento com diae horacerta | 0,0%

N&o alterou depois que passou a ser ofertada

pela CAB Cuiaba 51,9%
Piorou depois que passou a ser ofertada pela
CAB Cuiaba
NS
NR
28
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Agéncia de ngul io dos Servigos Piblicos
de Abasucmm ua e Esgotamento
Sanitério do Municipio de Cuial

PORQUE CONSIDERA QUE PIOROU

Falta agua/

0,
Abastecimento irregular 15,8%

Aumento da tarifa 3,0% *Outros com menos de 1%: Demora na realizacao de servicos ;
) ) i Mau Atendimento; Servigco de ma qualidade; Durante a coleta da
Qualidade da agua/ Agua 1.3% leitura o funcionario ndo anuncia/ Davida; Falta infraestrutura/

de mé qualidade Obras da Copa; Vazamento de agua; Dificuldade de negociar os

atrasados; Abastecimento de 4gua muito tarde; Ma
1,0% administracéo; Falta de manutencao; Corte de agua com tarifa
paga; Cobranca indevida e Dificuldade de fazer transferéncia
2.1% (4gqua) .

Agua sem presséo para
subir na caixa dagua

* Outros com menos de
1%

Né&o alterou depois que

passou a ser ofertada... 51,9%

Melhorou depois que

passou a ser ofertada.. 24,6%
NS | 0,1%
NR 0,2%
VALOR COBRADO

(Considerando a qualidade da agua)

45,1%

232%
184%

l . 32% ' '0
E = ’ i

o AT 3% g 1w og

Muitocaro  Umpouco  Nemcaro  Umpouco Muito barato N&o soube Valorincluso Ndopaga NS NR
caro  nembarato  barato informar o no pelos
valorpago  condominio servicos de
saneamento

(V25): Considerando a qualidade da &gua recebida em sua casa, o(a) senhor(a) considera que o preco pago pelo servico de
abastecimento: é caro ou barato? Muito ou pouco?
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VALOR COBRADO
(Considerando a frequéncia do abastecimento de agua)

23,8%

4,0% 3,0%

2,9% 0‘5% 0’1% 1,2% 0,7%
T T T 1
Muitocaro Umpouco Nemcaro Umpouco Muito barato N&o soube Valorincluso N&o paga NS NR
caro nembarato  barato informar o no pelos
valor pago condominio servigos de
saneamento

(V26): Considerando a frequéncia do fornecimento de agua recebida em sua casa no dia a dia, o(a) senhor(a) considera que
0 preco pago pelo servico de abastecimento é: caro ou barato? Muito ou pouco?

PERCEPGCAO SOBRE A UTILIZAGCAO DE REDE COLETORA DE ESGOTO

60,7%

30,9%

8,4%

Sim N&o NS

(V33): A coleta de esgoto € feita pela rede coletora?

PRESENCA DE BUEIROS

63,4%

34,5%

1,7% 0,3%

Sim Néo NS NR

(V51): Bueiros para escoamento das aguas de chuvas?
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SaMMa do Ilulidpb‘gn Cul

ATRIBUTOS DO SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO

ESim =ENdo =NS =NR

Costuma sentir um
cheiro forte de esgoto

Tem vazamentos de
esgoto nas ruas

Possui locais com
esgoto correndo a céu
aberto

(V29 a V31): Geralmente em seu bairro o (a) senhor(a)....

COBRANCA DO SERVICO DE ESGOTAMENTO SANITARIO

64,4%

17,9%
0% 10,7%
0% 3,0%
— - : : | | : —-— : 0'1% : ;'
O esgoto é Oesgotondoé  Nao soube informar  Valor incluso no Né&o paga pelos NS
cobrado cobrado o valor pago condominio servigos de
saneamento

(V27): Na sua conta de agua o(a) senhor(a) saberia me dizer se é cobrado também um
valor para o servico de coleta de esgoto?
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VALOR COBRADO
(Considerando a qualidade dos servigos)

Muito caro 29,5%

Um pouco caro

Nem caro nem barato 16,5%

Um pouco barato

Muito barato

N&o soube informar o
valor pago
Valor incluso no
condominio

N&o paga pelos servigos
de saneamento

N&o é cobrado servico de
coleta de esgoto

Né&o sabe dizer se é
cobrado servigo de...

NS

17,9%

10,7%

NR

(v28): Considerando a qualidade do servico de coleta de esgoto recebido em sua casa, o(a) senhor(a) considera
que o0 pre¢o pago pelo servigo é: caro ou barato? Muito ou pouco?

PERCEPCAO DE MELHORIA NO SERVICO DE ESGOTAMENTO SANITARIO COM A CAB

CUIABA
60,6%
145% 16,6% 2
7.2% 0
n | e W%
Melhorou Piorou Nao alterou NS NR

(V35): De um modo geral, o(a) senhor(a) considera que o esgotamento sanitario (coleta e tratamento do
esgoto) na capital de Mato Grosso melhorou, piorou ou n&o alterou depois que 0 servi¢o passou a ser
ofertado pela CAB Cuiaba?
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A s oS

Sanitério do Municipio de Cuis

VALOR PAGO DA CONTA DE AGUA

28,6%

18,7%

Até R$ 25,00 Maisde R$ Maisde R$ Maisde R$ Maisde R$ Maisde R$ Valorincluso Né&o paga NS NR
25,00 a 40,00 40,00 a 60,00 60,00 a 80,00 80,00 a 120,00 no pelos servigos
120,00 condominio de
saneamento

(V20): Em geral, qual é o valor de sua conta de dgua?

CORREGCAO NO VALOR DA CONTA

38,7%

4,0% 3,0% 01% 3.9% 0,7%
— ; | | ; -_— . ; ; ; .
Esticoreto  Ndoestd ~ Néosoube Valorincluso — Néopaga NS NR
correto informar o no condominio pelos servigos
valor pago de
saneamento

(V21): O(a) senhor(a) acha que o valor cobrado na sua conta de 4gua esta correto ou acha que o valor ndo
esta correto considerando o consumo de agua em sua casa?

HABITO DE LER AS INFORMAGOES NA CONTA

26,9%

22,4%

15,7%

Sempre Quase Raramente Nunca N&o soube Valorincluso N&o paga NS NR
sempre informar o no pelos
valor pago condominio servigos de
saneamento

(V22): O(A) senhor(a) tem o habito de ler as informagfes contidas na sua conta de agua: sempre, quase
sempre, raramente ou nunca? 33
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ENTENDIMENTO DAS INFORMAGOES NA CONTA

31,7%

16,9%
52%
T T T
Muita Pouca Dificuldade N&o soube Valor incluso Nao paga NS NR
facilidade facilidade informar o valor no condominio pelos servigos
pago de saneamento

(V23): Quanto a sua conta de agua, o(a) senhor(a) tem muita facilidade, pouca facilidade ou tem
dificuldade para entender as informag6es disponiveis na conta?

CONSUMO MENSAL DE AGUA

60,3%

27.1%
07%  03%  04%  o1% 0% 30% 40%
B [ ] B .
Até 15 m* Maisde15a Mais30m® Naopaga N&osoube Valorincluso Néo controla NS NR
30 ms pelos informar o no
senigosde  valorpago  condominio
saneamento

(V24): Em média, quantos metros cubicos sdo consumidos mensalmente?

EMPRESA RESPONSAVEL PELO ABASTECIMENTO DE AGUA

CAB

Cuiaba 0,0%
ETA 6,4%
SANPECA 1.7%

SECAP | 0,7%

CAP | 0,2%
DAE | 0,1%
PRgEEC | 0.1%
CAS | 0,1%
SANTEMA 0.1%

Prefeitura | 0,0%

NS | 0,3%

(V15): O(A) senhor(a) saberia me dizer qual o nome da empresa responsavel pelo abastecimento de
agua em sua residéncia? 34
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GRAU DE CONTATO COM CAB CUIABA

Sim; NEo:
0, 3
25,6% / 72.5%

v

NS/NR;
1,9%

(V37): O(a) senhor(a) ja manteve algum contato com a CAB Cuiaba para algum servigo ou providéncia?

QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA CAB CUIABA

74,4%

0,2% 0,6%
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo Néo manteve NS NR
contato com a
CAB Cuiaba

(V39): De um modo geral, como o senhor avalia a CAB Cuiaba no atendimento de sua solicitacdo? Foi
6timo, bom, regular, ruim ou péssimo?

POSIONAMENTO SOBRE A ATUAGCAO DA CAB CUIABA

33,9%

Aprova Indiferente Desaprova NS NR

(V36): Gostaria de saber se o(a) senhor(a) aprova ou desaprova a atua¢do da CAB Cuiaba nos
servigos de saneamento de Cuiab4?
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