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Classificagdo:
Reservado, até a publicagao.

Publico, apds a publicagdo.
COPASA

CONSULTA PUBLICA AO MERCADO
PROCEDIMENTO DE MANIFESTACAO DE INTERESSE - 002/2021

Procedimento de Manifestacao de Interesse (PMI) em Consulta Piablica ao Mercado sobre
potencial / viabilidade da implantagdo e operagédo de Solugdes para o Modernizagéo do
processo de Determinagdo do Consumo Efetivo para os clientes da COPASA,
contemplando tecnologias, desenvolvimento de softwares, execugdo de leitura de
hidrémetros, determinacido de volume efetivamente consumido em um periodo de
faturamento, entrega de faturas e/ou malas-diretas/documentos comerciais (simultanea,
avulsa ou eletronica) e inspegdo simultdnea de conjuntos de ligagao, de ligagdes inativas e
de dados cadastrais dos iméveis.
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COPASA

1.

CONSULTA PUBLICA
PROCEDIMENTO DE MANIFESTACAO DE INTERESSE
COPASA

PREAMBULO

1.1 A COPASA, apresenta, por meio deste Procedimento de Manifestacéo de Interesse -

2.1

PMI, os parametros para a participagdo de interessados na apresentagdo de
proposta referente ao objeto Solugdes para Modernizagéo do processo da COPASA
de Determinagdo do Consumo Efetivo em um periodo de faturamento, contemplando
também a emisséo e entrega de faturas, malas-diretas/documentos comerciais e a
inspegao simultanea da integridade de conjuntos de ligagéo, de ligagbes inativas e
de dados cadastrais dos imodveis, observados os dispositivos legais e normativos
internos abaixo indicados, bem como outros pertinentes e aplicaveis, e os termos do
disposto no presente documento e em seus anexos.

OBJETO

SUMARIO

O Procedimento de Manifestacdo de Interesse, denominado PMI-002/2021, visa
orientar a participagdo de interessados da Consulta Publica com a finalidade de
realizar, sem 8nus e sem carater vinculante, avaliacdo prévia do potencial da
implantacédo e operagao de Solugbes para Modernizagdo do processo da COPASA
de Determinagcdo do Consumo Efetivo em cada periodo de faturamento,
contemplando:

» tecnologias;
desenvolvimento de softwares;
determinagio de volume efetivamente consumido;,

emisséo e entrega de faturas/documentos comerciais,

vV V Vv VY

inspecdo simultanea da integridade das condigdes de conjuntos de ligagao,
de ligacdes inativas e de informagdes e dados cadastrais dos imoveis; e

> outros.
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A proposta deve contemplar solugdes para modernizagdo e/ou aprimoramento da
rotina de determinagdo do consumo efetivo dos iméveis em um periodo de
faturamento, com o correspondente desenvolvimento de software(s) de adaptagao
ao Sistema Integrado Comercial (SICOM) em uso, a Solugado Integrada de
Relacionamento Com o Cliente COPASA (em desenvolvimento, que contempla
plataformas Ominichannel, Call Center, Atendimento Presencial, Pagamento Digital,
Gestdo de Cobranga e Mensageria — PMI 001/2021 - disponivel em COPASA), e
sua aplicacao, no que couber, a rotina de leitura.

A proposta devera ser aplicavel a solugdo SAP S4/Hana (CopaTech), ainda nao
disponivel, mas ja em desenvolvimento interno pela COPASA. Nesse caso, sua
aplicabilidade devera ser posteriormente avaliada junto aos desenvolvedores.

O presente instrumento respalda-se nas Leis n® 13.303/2016; n°14.026/2020; n°
8.987/1995.

2.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS
2.2.1 Atender bem o cliente, com respeito e de forma sustentavel e justa.

2.2.2 Incorporar agilidade e novas tecnologias / funcionalidades no processo de
determinacdo do consumo efetivo dos clientes e de entrega de
faturas/documentos comerciais da COPASA, conforme calendario de
faturamento.

2.2.3 Garantir a inspecao simultdnea da integridade e das condigbes de
micromedi¢ao e das informacgdes comerciais dos iméveis durante a execugao
dasnatividades de determinagdo do volume, conforme calendario de
faturamento.

2.2.4 Minimizar a emissao de faturas por média de consumo, e outras ocorréncias
que influenciam negativamente no faturamento e na satisfagéo dos cleintes.

2.2.5 Fomentar e pavimentar modelos de faturamento mais eficientes em custos,
de melhor qualidade e consisténcia na determinagao do volume efetivamente
consumido (mediante leitura de hidrébmetros ou outro procedimento
pertinente) e na entrega de faturas e/ou outros documentos comerciais, de
modo a simplificar a vida dos clientes.

2.2.6 Alinhar os objetivos do proponente aos objetivos da COPASA no programa
de transformacéo digital de atendimento, em andamento, conforme a seguir:

* Prover compatibilidade com a Solugao Integrada de Relacionamento Com o
Cliente COPASA, em desenvolvimento, contemplando plataforma
Ominichannel, Call Center, Atendimento Presencial, Pagamento Digital,
Gestao de Cobranga e Mensageria.

2.2.7 Prestar, durante as atividades de determinagdo do volume efetivamente

consumido, eventuais orientagbes aos clientes quanto ao(s) canal(is) de
atendimento.

-
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2.3 DIRECIONADORES DA ABORDAGEM

2.31

2.3.2

2.3.3

234

2.3.5

2.3.6

Englobar o escopo total (Pessoas, Tecnologia e Infraestrutura) de execugéo e
controle de determinagéo do consumo efetivo dos clientes em cada periodo,
mediante leitura de hidrémetros (de forma visual ou remota) ou outro
procedimento pertinente.

e No caso de leitura remota, a aplicagdo de mecanismo de corte
(interrupcdo do abastecimento de agua) também de forma remata
devera ser considerada.

Englobar o escopo total (Pessoas, Tecnologia e Infraestrutura) de execugao e
controle de entrega de faturas/documentos comerciais aplicaveis aos
processos da COPASA no relacionamento comercial com os clientes, de
forma simultadnea ou avulsa.

Englobar o escopo total (Pessoas, Tecnologia e Infraestrutura) de execugéo e
controle de inspecao simultanea da integridade das condigGes e informagées
comerciais dos iméveis, durante as atividades de determinagdo do consumo
efetivo dos clientes e/ou de entrega de faturas/documentos comerciais.

e Georreferenciamento dos pontos de servico de agua e esgoto, bem
como outras solugbes desse tipo, podem ser considerados.

Adequar-se aos procedimentos comerciais de faturamento presentes no
Sistema Integrado Comercial (SICOM) e aos procedimentos de atendimento
presentes na Solugdo Integrada de Relacionamento Com o Cliente da
COPASA. Se necessario, desenvolver software(s) de interface, com
flexibilidade para assumir mudangas eventuais de regras de negocio.

As alternativas deverado ser capazes de ser futuramente agregados a solugao
SAP S4/Hana (CopaTech), em desenvolvimento interno pela COPASA, ainda
que ndo sejam passiveis de aplicacdo imediata pelo Sistema Integrado
Comercial (SICOM) ou Solugéo Integrada de Relacionamento Com o Cliente,
atuais.

v Nesse caso, sua aplicabilidade devera ser posteriormente avaliada
junto aos desenvolvedores.

Garantir a aderéncia dos procedimentos propostos as premissas atuais do
Sistema Integrado Comercial (SICOM), no que couber, especialmente:

e Garantir, sempre que possivel, a determinagéo do consumo efetivo dos
imoéveis em um periodo de faturamento de acordo com o calendario de
faturamento previsto. Somente poderdo ser efetuadas antecipagdes
elou postergacées dentro dos limites preconizados pelo ente regulador
e naquelas situagées em que isso for justificadamente impreterivel.

¢ Garantir, sempre que possivel, a emissdo e entrega simultanea da
fatura/documento comercial no momento da determinagéo do consumo
efetivo dos iméveis naquele dado periodo de faturamento previsto.
Somente poderdao ser entregues posteriormente de forma avulsa
naquelas situacdes em que isso for justificadamente impreterivel.
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e Permitir, para as diferentes ocorréncias identificadas durante as
atividades de determinagdo do consumo, a utilizagéo e aplicagéo de
ferramentas pertinentes para seu registro, como cédigos do Sistema
Integrado Comercial - SICOM da COPASA, fotografias,
georreferenciamento, emissao de notificagbes, etc.

¢ Emitir alerta de consumo “Fora do Parametro” e retengdo automatica
de faturas duvidosas, por meio de identificacdo de caracteristicas do
imovel e/ou do cliente, como perfil, categoria, atividade, média usual de
consumo, etc., mediante faixas estratificadas (“maximos e minimos
esperados”).

e FEfetuar, durante a execugdo da apuragdo de consumo das ligagées
ativas, a inspecdo e verificagdo simultanea da integridade e das
condicdes e informagdes comerciais dos iméveis com ligagdes inativas.

2.3.7 Abranger todos os custos de operacdo necessarios, a saber:

v custos operacionais diretos: pessoas; telefonia; internet, aparelhos
coletores/de impresséo; bobinas de faturas; aparelhos/equipamentos
para outra(s) funcionalidade(s) ainda ndo presente(s), veiculos;
treinamento; insumos; aluguéis; backoffice; TI; infraestrutura fisica e
tecnoldgica; sustentagéo; curadoria e outros

v infraestrutura fisica e tecnolégica; implantagdo dos projetos de
adequacao ao procedimentos comerciais de faturamento presentes no
Sistema Integrado Comercial (SICOM) e a Solugédo Integrada de
Relacionamento Com o Cliente COPASA, em desenvolvimento;
transformacéao; migragées de legados e plataformas existentes;
programa de evolugdo continuada,e outros.

v Definigdo clara das dependéncias e pré-requisitos - comerciais,
técnicos, legais, e afins - de ambas as partes para execugdo do
programa de transformagao aqui descrito.

2.3.8 Propor novos processos e ferramentas (Automacao, Inteligéncia Artificial,
Analytics e outras) para Determinagdo do Consumo Efetivo em um periodo de
faturamento, contemplando tecnologias, desenvolvimento de softwares,
determinagao/afericao de volume efetivamente consumido, execugdo de
leitura de hidrémetros; emissdo e entrega de faturas/documentos comerciais
(de forma simultanea, avulsa e/ou eletrénica) e inspecdo simultdnea de
conjuntos de ligacao, de ligagbes inativas e de dados cadastrais dos imoveis.

2.3.9 Garantir as estruturas de arquivamento eletrénico do material de registro da
determinacdo do consumo, ocorréncias identificadas, memorial descritivo das
medicdes de eventual prestagdo de servico e demais informagbes
importantes, pelo tempo legal exigido.

2.3.10 Incluir estratégias para prevencgdo, cobranga e recuperacdo de perdas de
faturamento e/ou aparentes de agua , considerando os seguintes itens:

v Implementar ferramentas de controle, com analises e
acompanhamento de indicadores de processos e performance das
atividades, desde a programagao da leitura até a efetiva entrega das
faturas e/ou documentagao comercial pertinente; >/
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v Implementar ferramentas de controle, com analises e
acompanhamento de indicadores de processos e performance das
atividades, desde a programacdo da emissdo de documentos
comerciais pertinentes, até a quitagdo de eventuais débitos a eles
associados.

v Permitir segmentagdo de informagdes de controle sobre a
programacéo da leitura, entrega das faturas efou documentagéo
comercial e quitacdo de eventuais débitos a eles associados. Nesses
casos, os codigos de ocorréncias da COPASA deveréao ser utilizados
ou, alternativamente, proposta sua adequagao.

v Inserir mecanismos de identificacdo de fragilidades e/ou n&o-
conformidades nos conjuntos de ligagao/hidrémetros durante as
atividades de leitura;

2.3.11 Descrever o mapeamento do ambiente atual (as-is) e como serao ao longo do
tempo as potenciais mudancgas.

2.3.12 Em relagdo aos novos desenvolvimentos necessarios, principalmente de
software(s) e equipamentos, o proponente deve considerar todos os aspectos
relativos a sua implementagao, manutengao, evolugao, substituicdo periddica
(se pertinente), gestéao e operagéo.

e Permitir completa integragdo com sistemas existentes da COPASA.

e Detalhar o0 modelo esperado de papéis e responsabilidades entre as
partes para desenho, implementagao, testes e manutengéo (corretiva,
adptativa e evolutiva) das integracdes que sejam necessarias.

2.3.13 Estruturar modelo comercial para remuneragdo dos servigos prestados, em
caso de eventual execugdo execugao de leitura de hidrébmetros; emissao e
entrega de faturas/documentos comerciais (de forma simultanea, avulsa e/ou
eletrdnica); e inspegado simultdnea de conjuntos de ligagdo, de ligagoes
inativas e de dados cadastrais dos iméveis.

» Descrever o plano esperado de ganho de eficiéncia, atendimento aos
indicadores de faturamento e de leituras por média ao longo do tempo do
contrato e, como isso se insere no modelo comercial proposto, para garantir
os resultados esperados.

« Destacar fatores externos de forga maior que impactariam este plano e como
podem ser mitigados.

« Destacar as dependéncias e decisées discricionarias da COPASA para
realizagao dos resultados esperados.

2.3.14 Considerar as necessidades de integragao para este atendimento, bem como
os potenciais impactos nos processos atuais de gestdo e operagdo. Podem
ser incorporados os projetos de transformagao necessarios:

v Ferramentas e plataformas baseadas em automagéo, otimizagédo de
processos, captura e processamentos de imagem, mobilidade,
georreferenciamento, inteligéncia artificial ou analitica ou quaisquer
recursos - como estimulo a autoleitura, atuagdo em areas sub-normais
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(vilas, favelas, aglomerados) e em condominios de baixa renda
(Habitagdes de Interesse Social — HIS) e atendimento remoto - que
proporcionem maior agilidade e facilidade ao processo de
determinagdo do consumo efetivo dos iméveis em um periodo de
faturamento, bem como o registro da entrega dos documentos
comerciais.

Ld

v Ferramentas de acompanhamento da execugéo da leitura e da entrega
de faturas/documentos comerciais, da gestao da produtividade, eficacia
e da capacidade para a entrega do melhor servigo, no menor tempo, na
maior resolubilidade e assisténcia dentro do contexto solicitado pelo
calendario de faturamento e pelo cliente.

v Avaliagao e revisdo de Grupos de Faturamento, Setores e Rotas de
execucdo de leituras e faturamento, considerando os requisitos
previstos pela Regulagao para sua definicdo, alteragdo e comunicagao
aos clientes impactados.

2.3.15 Descrever os cenarios futuros (to-be) de curto, médio e longo prazo na
jornada de transformacao para:

e Modelo e estruturagdo de indicadores quantitativos envolvidos nos
servigos de determinagéo de volumes efetivamente consumidos;

e Modelo de estrutura organizacional para execugao e supervisao das
atividades propostas;

e Ambiente tecnolégico e de sistemas;
¢ Impactos nas operagdées da COPASA e mudangas necessarias;

 Modelo de ganho de eficiéncia e de custos em relagao as métricas
envolvidas nos servicos de determinagdo de volumes efetivamente
consumidos, com garantia de cumprimento de calendario de
faturamento mesmo em momentos de contingéncia.

3 DIRETRIZES PARA PARTICIPAGAO

3.1 Poderao participar desta Consulta Publica pessoas fisicas ou juridicas, de direito
publico ou privado, individualmente ou em grupo.

3.2 Os interessados em participar desta Consulta Publica serao responsaveis por todos
os custos financeiros e demais 6nus decorrentes de suas contribuigdes, ndo lhes
sendo conferida exclusividade ou garantia de aproveitamento dos estudos técnicos
e nao fazendo jus a qualquer espécie de ressarcimento, indenizagbes ou
reembolsos por despesa incorrida, nem a qualquer remuneragao pela COPASA.

3.3 Os questionamentos ou pedidos de esclarecimentos sobre esta PMI deverao ser
encaminhados para o enderego eletrbnico ugse@copasa.com.br e serao
respondidos por e-mail em até 48 horas Uteis do recebimento até o prazo final de
entrega da proposta técnica e proposta comercial (sem necessidade de valores

financeiros). =
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4 CONTEUDO DA PROPOSTA TECNICA E PROPOSTA COMERCIAL

41

4.2

43

44

45

Os interessados podem apresentar estudos, levantamentos e propostas, dentro do
ambito tematico da presente Consulta Publica, devendo conter no minimo:

4.1.1 Proposta Técnica com detalhamento da solugéo proposta e considerada
para implementagéo do escopo objeto desta chamada, com indicagéo de
potenciais de melhoria, como redugéo de custo e melhoria da qualidade.

4.1.2 Proposta de modelo comercial - baseada no custo da UST para os
servigos escopo deste chamamento — ndo é necessario apresentar valores
financeiros - acompanhada do respectivo cronograma detalhado para as
fases de diagnéstico, implantagao e operagao.

A indicacéo de potenciais de melhoria descritas no item acima n&do vincula a
empresa proponente, no caso de futura implementagdo, nem ao alcance do
resultado, e sera usada exclusivamente para estudos internos.

Os estudos de viabilidade serdo de uso exclusivo e nao serao disponibilizados para
as demais empresas ou para terceiros.

Considerando que o objetivo da presente Chamada Publica ndo & apontar um
vencedor, toda a informagdo produzida sera utilizada internamente para subsidiar
uma andlise das possiveis alternativas para o projeto.

E desejavel que as contribuigbes permitam identificar a solugdo tecnolégica
apresentada; o portfélio de projetos semelhantes ja executados (experiéncia
anterior do interessado), de maneira a melhor subsidiar a analise da COPASA das
solugdes apresentadas.

5 SESSAO PUBLICA

5.1

52

A Sessao Publica ocorrera presencialmente na data estabelecida no item 6.1 deste
PMI e sera destinada a apresentacdo de informagbes, caracteristicas, e
esclarecimentos sobre o tema desta Consulta Pablica.

O ndo comparecimento do proponente ndo impede o envio posterior das
informagdes requeridas dentro dos prazos estipulados.
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L4

6 PRAZOS

6.1 O cronograma das etapas esta descrito a seguir:

o Cadastramento: Manifestagdo de interesse a qualquer tempo, até o prazo limite
para entrega da proposta — Preenchimento e entrega do Anexo Il - Modelo de
Cadastro, através do endereco eletrénico ugse@copasa.com.br.

e Sessdo Publica: dia BEMIEMIEN das 15h as 17h, presencial na sede da
COPASA, na Rua Carangola — 606, Bairro Santo Anténio, Belo Horizonte, Minas
Gerais com opcdo de participagdo virtual - link TEAMS a ser enviado para as
empresas cadastradas com até 48 horas de antecedéncia.

« Entrega das Propostas Técnica e Comercial: Até o dia ESIMIEEEY — ltimo dia-
por meio digital através do enderego eletrénico ugse@copasa.com.br.

7 RECEBIMENTO DAS CONTRIBUIGOES

7.1 As contribuigdes, contendo estudos, levantamentos e propostas, nos termos
indicados por este PMI deverdo ser encaminhadas na data e endereco eletronico
informados no item 6.1 desta PMI.

7.2  As informagdes, bem como toda a correspondéncia e documentos relativos a esta
Consulta Publica, deverdo ser redigidos em lingua portuguesa, sendo toda a
documentagdo compreendida e interpretada de acordo com o referido idioma.

7.3 Quaisquer quadros, tabelas e demais informagdes numéricas apresentadas pelos
participantes deverdo estar contidos em planilhas do software Microsoft Excel 2010
ou superior, com todas as memoérias de calculo utilizadas, com as respectivas
formulas, de forma auditavel, completa, manipuldvel e permitindo analises de
sensibilidade.

7.4 A fonte das informacdes devera sempre ser claramente evidenciada, quando for o
caso, bem como as premissas que fundamentam as conclusées.

7.5 A qualquer tempo, a COPASA podera solicitar, em relagdo as contribuigées
encaminhadas, informagdes adicionais, apresentagbes, corregdes, alteragoes,
levantamentos, investigacbes e estudos sempre que tais agbes forem necessarias
para atender a demandas de 6rgdos de controle ou para melhor entendimento ou
aprimoramento do projeto entregue.

76 A realizagdao da presente Consulta Publica ndo implica em compromisso de
realizacao de qualquer contratagéo posterior.

7.7 A apresentacdo de contribuicées, no ambito da presente Consulta Publica objeto
deste PMI, ndo gera para o respectivo autor qualquer tipo de vantagem, privilegio
nem penalizacdo em futura e eventual implementagdo na COPASA, ainda que os
insumos apresentados sejam utilizados para sua modelagem.
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8 PROPRIEDADE INTELECTUAL

8.1 Toda informagéo contida neste documento, inclusive em seus anexos e possiveis
estudos a serem disponibilizados, sdo de propriedade da COPASA, servindo aos
interessados para orientar a elaboracéo de suas contribuigoes.

8.2 Serao cedidos pelo participante para a COPASA, completamente sem énus, todos
os direitos autorais incidentes sobre os estudos, informacgdes, levantamentos,
projetos e demais dados e documentos contidos nas manifestagbes apresentadas,
obrigando-se a COPASA apenas a meng¢do quanto a autoria, podendo, em
qualguer momento, todo o material recebido ser utilizado, total ou parcialmente,
com ou sem finalidade econémica, bem como alterado ou adequado, de acordo
com a oportunidade e conveniéncia, sem que caiba ao participante quaisquer
indenizagdes, reivindicagdes ou direitos autorais.

8.3 Aos autores e responsaveis pelas contribuigbes encaminhadas nio sera atribuida
qualquer espécie de remuneragdo em decorréncia dos direitos emergentes da

propriedade intelectual, ainda que sejam utilizados, no todo ou em parte, os dados
ou o modelo de servigo fornecido.

9 PRERROGATIVAS DA COPASA

9.1 A COPASA, a qualquer tempo e independentemente de prévio aviso, podera:

a. alterar, suspender ou revogar este PMI;

b. contratar estudos, projeto ou solugdes relacionadas ao objeto desta Consulta
Publica;

c. divulgar as informacées cadastrais dos participantes interessados,ressalvada
solicitacao expressa de sigilo na manifestagdo encaminhada;

d. alterar os prazos e datas paracada uma das etapas deste procedimento;
e. solicitar informagdes adicionais aos interessados quanto as manifestagées

encaminhadas a qualquer tempo.

10 CONSIDERACOES FINAIS

0.1 A COPASA consolidara as informagdes obtidas nas contribuicbes recebidas,
podendo considera-las e/fou combina-las com as demais informacgbes técnicas
eventualmente disponiveis, ou mesmo desconsidera-las total ou parcialmente em
futura e eventual implementagao.

6“%7__\6&:;

Cristiane Schwanka
Diretoria de Relacionamento e Mercado — DRM
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PMI-COPASA-002/2021

ANEXO | - INFORMAGCOES GERAIS

O presente anexo traz informagdes sobre as areas de concessdo, a estrutura de determinagdo periddica
do consumo efetivo para os clientes da COPASA, contemplando calenddrio de faturamento,
tecnologias, softwares, mecanismos de execucdo de leitura de hidrdmetros, determinagdo de volume
efetivamente consumido em um periodo de faturamento, entrega de faturas (simultdnea ou avulsa) e
inspecdo simultdnea de conjuntos de ligagdo, de ligagdes inativas e de dados cadastrais dos iméveis e
os princiapais indicadores.

Apresenta também, de forma geral, dados de seguranga do trabalho, sistemas, infraestrutura de Tl e de
telecomunicagdes e os canais de atendimento e sua volumetria média, de forma a proporcionar uma

melhor percepgao da demanda do objeto deste chamamento.
1. AREA DE CONCESSAO

A COPASA esta presente em 640 municipios de Minas Gerais e, em dezembro de 2020, atingiu 640
concessdes para a prestacio dos servicos de abastecimento de dgua, atendendo a 11,8 milhSes de
pessoas por meio de 4,5 milhSes de ligagbes de dgua que atendem a 5,5 milhSes de economias
(unidades consumidoras).

Em relacdo aos servigos de esgotamento sanitario, o nimero de concessdes em dezembro de 2020 era
de 310. Na mesma data, eram atendidas 8,3 milhdes de pessoas com servigos de esgoto, por meio de
3,0 milhdes de ligagdes, atendendo 3,8 milhdes de economias.

A cidade de Belo Horizonte representa 13,7% das ligacGes de agua da COPASA, enquanto a Unidade de

Negdcio Metropolitana (UNMT), incluindo a capital, representa 33%.
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Mapa das Unidades de Negédcio

COPASA

Agua e Esgoto

[0 Mungipios com concessho de dgua e esyto
- Murtipnos com concessad de agua

HUnicipios $ent concessac

COPANOR

. Gardncias Regiohas

UNMT - Unidade de Negécio Metropolitana

UNSL - Unidade de Negocio Sul
UNOE - Unidade de Negdcio Oeste
UNCE —- Unidade de Negdcio Centro
UNLE — Unidade de Negécio Leste
UNNT - Unidade de Negdécio Norte

D N N N NN

2 SISTEMAS

A COPASA possui uma plataforma CRM baseada na solu¢do da Microsoft que se integra aos canais
digitais, como website, aplicativo para celular, agéncia virtual, agéncia presencial e a solu¢do de
OminiChannel aos atendimentos em redes sociais, Whatsapp, SMS, que gera informagdes de gestdo em
sistema Business Inteligence. Também estdo integrados aos demais sistemas COPASA, bem como as

funcionalidades de URA com Chatbot e automatizados.
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Em estagio de desenvolvimento e previsio de implantagdo no ano de 2022, a atual plataforma CRM
seréd substituida pelo S/4 Hana Utilities do fornecedor contratado SAP. Também fardo parte da
plataforma SAP as areas de backoffice (Suprimentos, Faturamento, Arrecadagdo, Inadimpléncia, Fiscal,
Controladoria, dentre outros) e também os canais de relacionamento com o cliente, além de sistemas
especialistas de servico de campo.

A COPASA utiliza atualmente um sistema préprio para leitura e emissdo de fatura em campo,
denominado Sistema Integrado Comercial (SICOM), que gerencia também o cadastro comercial (dados
dos clientes e interface com SICOM-GIS), faturamento (aplicagdo de regras de negécio) e o
registro/programacdo/atendimento dos servicos operacionais e comerciais por meio de emissdo de
Ordens de Servico (Oss) e relatérios especificos.

O sistema atual é desenvolvido em Java e roda em coletores de dados que utilizam o sistema
operacional Windows Mobile, emitindo as faturas em impressora térmica portatil.

Encontra-se em desenvolvimento uma nova platarforma de suporte ao Sistema Comercial, por meio do
SAP S4/Hana (CopaTech) e, portanto, neste momento ndo estd prevista nenhuma adequagdo no
sistema atual para adaptagdo a novas tecnologias, novos equipamentos, novos coletores ou
impressoras, etc. que ndo consigam executd-lo no estado em que se encontra. Excegbes tem sido

aplicadas somente quando relativos a regras de negdcio regulatérias e/ou de interesse da Companhia.

Arquitetura atual:
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Arquitetura em desenvolvimento:
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3 CALENDARIO DE FATURAMENTO e ESTRUTURACAO DE GRUPOS DE FATURAMENTO

- Calendario anual de faturamento: datas fixadas antecipadamente para a realizacdo da leitura

dos hidrometros e para emissdo e vencimento das faturas.

Anualmente é elaborado calendario de faturamento com detalhamento mensal, baseado em 20 (vinte)
Grupos de Faturamento, para execugdo de determfnacﬁo de consumo efetivo de cada cliente uma vez
por més, em 20 (vinte) dias uteis. Normalmente, iniciam por volta do dia 21 do més anterior ao més-
referéncia, terminando por volta do dia 20 desse més-referéncia.

Trabalhos aos sdbados e/ou feriados, somente sdo permitidos em cardter excepcional, mediante
justificativa.

Cada Grupo de Faturamento é composto por Setores/Rotas a serem executadas em cada dia, atribuidas
e quantificadas conforme a posigdo dos iméveis no tecido urbano, de modo a privilegiar a mobilidade e
a eficiéncia da execucdo das leituras nos iméveis. Com base nos requisitos de quantidade e tipos de
clientes, relevo, topografia, arruamento, densidade de imdveis, verticalizagdo, etc., é definida a

quantidade esperada de leituras para cada Setor/Rota do dia.
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4 PROCEDIMENTOS ATUAIS DA ATIVIDADE DE LEITURA/IMPRESSAO E ENTREGA DE
FATURAS/DOCUMENTOS COMERCIAIS, TECNOLOGIAS, SOFTWARES

4.1 ATIVIDADE DE LEITURA/IMPRESSAO

- Conjunto de liga¢do de dgua: estruturas fisicas compostas por cavalete, registro hidraulico e
outros dispositivos que sejam necessarios para a execugdo da ligagdo de agua.
- Hidrémetro: aparelho destinado a medir e registrar, continua e cumulativamente, o volume de
&gua fornecido a um usuario.
- Seguranga: utilizac3o de todas as medidas possiveis para prevencdo, redugdo e afastamento de
riscos na prestagdo dos servigos.
A leitura é feita, em toda a COPASA, de forma visual por leituristas préprios, ndo havendo contratacao
de terceirizados para esta atividade. Em localidades de menor porte, que ndo comportam empregado

especifico, a atividade é executada por outros empregados operacionais e/ou administrativos.

DESEMPENHO ATUAL TAREFA DE LEITURA E/OU VERIFICACAO DE LIGACOES INATIVAS/MES

QUANTIDADE DE LEITURISTAS MEDIA MEDIA
PROPRIOS ECONOMIAS/DIA LIGACOES/DIA
813 (total COPASA) sendo 316 na - 340 300
UNMT (137 deles em Belo Horizonte)
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Grande parte dos conjuntos de ligacdo de agua, nos quais estdo instalados os hidrometros, situam-se
nha parte interna dos imdveis, sendo necessdria a obtencdo da licenga do morador para adentrar e
efetuar a leitura. Isso dificulta e atrasa a sua execugdo, além de submeter os leituristas a riscos de
acidente (principalmente cdes) e/ou a situagdes indesejadas.

Em varios iméveis com hidrémetros internos, foram instalados “visores” no muro para visualiza¢do sem
necessidade de acesso direto, porém isso impede a checagem completa das condigSes de integridade
dos conjuntos de ligacdo.

Na execucdo das leituras, sdo utilizados coletores eletrénicos e impressoras portateis para emissido
simultdnea e entrega das faturas, conforme caracteristicas definidas no item 05 — COLETORES,

IMPRESSORAS e BOBINAS.

Para a execucdo da atividade de leitura sdo estabelecidos os seguintes procedimentos:

1) As tarefas sdo preparadas pelo Sistema Integrado Comercial (SICOM) da COPASA e enviadas
eletronicamente aos coletores compativeis, que executam diariamente “on line” a “carga do
Pocket” no inicio da atividade.

2) O aplicativo desenvolvido e fornecido pela COPASA é programado para execugdao sequencial
dos imdveis, conforme definido pela sua identificagio comercial (Grupo/Setor/Rota/Face),
devendo o leiturista solicitar junto ao morador o acesso ao conjunto de ligagdo (se interno ao
imovel) ou acessa-lo diretamente (se externo), verificando no momento a integridade do
conjunto de ligacdo, dos lacres e dos hidrdmetros. Se houver alguma anomalia, anotar o cédigo
de ocorréncia pertinente no coletor.

3) Efetuar a leitura visual e digital no coletor, para registro e armazenagem das informagdes sobre
a situacdo encontrada (ocorréncias) e os dados de consumo. O coletor é dotado de cartdo de
memdria para o caso de perda de sinal.

4) Ao final de cada tarefa, efetuar, também “on line” a baixa do Pocket”, descarregando os dados
da tarefa do dia, “on line”, para a COPASA (SICOM). O resumo dos dados é extraido do coletor
de dados portatil e processados pela COPASA ao final de cada tarefa, gerando relatérios de
controle e verificagdo que serdo fornecidos diariamente as areas pertinentes, para as
providéncias necessarias.

5) Especial atengdo deve ser dada a prevencdo de acidentes e condi¢fes de salde e seguranga dos

empregados.

ATIVIDADES GERAIS DA APURACI\O DE CONSUMO - LEITURA
a) Receber do Encarregado Comercial o servigo do dia.
b) Verificar e garantir as condi¢cbes de uso dos equipamentos.

c) Verificar quantidade de suprimentos necessarios para execugdo do servigo
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d)

e)

f)

g)

h)

i)

k)

n)

0)

p)

a)

Receber do Monitor os coletores de dados com as tarefas do dia, impressoras, radios ou outro
meio de comunicacdo e suprimentos, assim como verificar o seus funcionamentos e acertos de
data e horério.

Identificar e registrar em campos especificos de transagdes no coletor de dados portatil, antes
de efetuar a leitura do hidrémetro, as ocorréncias ou as irregularidades observadas na ligagdo.
Realizar a apuragdo de consumo e registra-la no coletor de dados, juntamente com respectivo
cédigo de apuracgdo e ocorréncia, obtendo o resultado da apuragao.

Efetuar a entrega para cada cliente, conforme determinagdes da COPASA, a fatura dos servigos
e/ou malas-diretas, notificagdes, comunicagbes comerciais ef/ou outros documentos
pertinentes (de forma simultanea a leitura ou n3o).

Em algumas apuragdes de consumo, através do coletor de dados, efetuar leitura ética do
cédigo de barra instalado na relojoaria do hidrometro e, também, no lacre
dohidrémetro/cavalete. |
Esclarecer ao usudario possiveis dividas quanto ao contetdo da apurag¢do de consumo, ou outro
servico / comunicag¢do que esteja criticado dentro da dos servigos a serem efetuados.

Efetuar a Vistoria - Inforhagées Preliminares durante a rotina de leitura, tanto para ligagSes
ativas como inativas, conforme determinacio e critério COPASA. O LEITURISTA devers,
também, orientar o cliente sobre os procedimentos a adotar para cada ocorréncia.

Para os casos de anormalidade (Consumo Fora de Pardmetro) (alta / baixa de consumo) o
LEITURISTA devera, além da Vistoria - Informagdes Preliminares durante a rotina de leitura,
efetuar uma segunda e atenta confirmacdo da leitura, com anotagdo do cédigo pertinente no
coletor e, se for o caso, reter a fatura, conforme determinagdo e critério COPASA. O LEITURISTA
deverd, também, orientar o cliente sobre os procedimentos a adotar para cada ocorréncia.
Conforme critérios da COPASA, efetuar Vistoria Predial Avulsa para checar dados fisicos, leitura
e cadastro comercial.

Entrar em contato com o Encarregado Comercial quando ocorrerem fatos que comprometam a
apuracio de consumo ou para esclarecer duvidas do cliente.

Empenhar-se de modo a obter maior nimero de leituras possiveis, ndo gerando alto nimero
de cédigos impeditivos, efetuando repasse antes do término da tarefa.

Para os casos de impossibilidade de obter-se a apuragdo de consumo devido cédigos
impeditivos, proceder conforme orientagdo COPASA quanto a comunicagado ao usudrio.

O LEITURISTA devera observar as informagdes do sistema sobre a necessidade de reimpressdes
, 22 via, parcelamentos, informativos, etc., para o imovel.

Ao final da jornada, relatar ao Monitor os fatos relevantes ocorridos durante o dia quanto ao
ndao cumprimento da rota, problemas com o equipamento, problemas na interagdo com o

usudrio, dificuldades para realizagdo da tarefa etc.
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r) Ao final da jornada didria, entregar ao Encarregado Comercial o equipamento, assim como
todos os relatérios gerados durante a execugdo da tarefa.

s) Dirigir veiculo para o desempenho das atividades, quando necessario.

t) Receber, formalizar recebimento e utilizar adequadamente os EPIs/EPCs e cumprir

integralmente todas as diretrizes da COPASA relativas a salude e seguranca do trabalho.

4.2. FATURA/DOCUMENTOS COMERCIAIS

- Fatura: documento comercial de cobranga emitido pelo prestador de servigos por meio
impresso ou digital, que discrimina os servigos prestados ao usudrio, em conformidade com os
requisitos regulatoérios.

- Cadastro comercial dos usuarios: conjunto de informagbes de usudrios registradas e
atualizadas, para fins de medicdo, faturamento, cobranga, planejamento e controle operacional

Para a execucdo da atividade de entrega de faturas/documentos comerciais sdo estabelecidos os

seguintes procedimentos:

1) Emitir para cada imével, preferencialmente de forma simultdnea, a fatura/documento
comercial e entregue no imovel. Em situa¢bes onde ndo é possivel a impressdo e entrega
simultdnea (ex: faturas retidas por estarem fora de parametro; rateio de medigdes
individualizadas, etc), a impressdo e entrega podem, excepcionalmente, serem efetuadas
posteriormente ou por outros meios.

2) Conferir, durante a atividade e dentro do tempo disponivel, o cadastro comercial relativo a
quantidade e tipo de economias e outros dados comerciais.

3) Executar também, dentro de sua tarefa, a verificagdo da situagdo de imoéveis factiveis
(tamponados/ suprimidos), detalhado no item 7 — Inspecdo de ligagdes inativas.

4) Quando da identificacdo de anomalias e/ou ndo conformidades, como leitura por média, fatura
fora de parametro, tampa travada, etc. preencher mala-direta especifica detalhando o ocorrido
e/ou as acgdes que o cliente deve tomar para sua corregao.

5) Entregar, por varios motivos, documento comercial ou mensagem institucional durante a rotina
de execucdo da leitura, ou mesmo de forma avulsa, retornando ao imével, com comprovagao

de entrega nos casos pertinentes.

5 COLETORES, IMPRESSORAS e BOBINAS

Os aplicativos de informatica da COPASA usados nos coletores de dados e utilizados na realizagdo dos

servicos sdo, atualmente, de propriedade da COPASA, que também se incumbe das manutengGes

- N/
evolutivas.
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Classificagdo:
Reservado, até a publicacdo.
Publico, apés a publicagdo.

Atulamente é utilizado sistema proprio para leitura e emissdo de fatura em campo, denominado
Sistema Integrado Comercial (SICOM). Esse sistema é desenvolvido em Java e roda em coletores de
dados que utilizam o sistema operacional Windows Mobile, emitindo as faturas em impressora térmica
portatil.

A COPASA tem homologado os coletores das marcas Psion Teklogix e Honeywell modelos 7527
WorkAbout Pro G2/G3 e Dolphin 99ex, respectivamente, e a impressora portatil Bixolon modelo SSP-
R410, que imprimem as faturas, com cédigos de barras formato interleave 2 of 5 e Qrcode, em
formulario padrdo. Os coletores possuem capacidade de instalagdo de algum tipo de cartdo de
meméria digital de seguranga (cartio SD), com capacidade minima de 4GB, com a finalidade de
redundancia, possibilitando a recuperagdo de dados em caso de contingéncia.

Em razio do dinamismo e das mudangas no setor de saneamento e questdes regulatérias, com
bastante frequéncia ha necessidade de efetuar alguma alteragdo nas regras de negécio da
leitura/faturamento nos programas que rodam em seus coletores de dados.

O sistema trabalha com o arquivo disponibilizado pela Copasa para download didrio, contendo os
dados de cada cliente da rota, necessdrios para processamento e emissdo da fatura. Ao final da rotas, o
sistema devera retornar o arquivd em formato e layout dos dados definidos pela Copasa.

O layout da fatura da COPASA deve atender aos requisitos regulatorios.

A COPASA esta desenvolvendo nova platarforma de suporte ao Sistema Comercial, por meio do SAP
S4/Hana (CopaTech) e, portanto, neste momento ndo estd prevista nenhuma adequagdo em seu
sistema para adaptar em coletores ou impressoras que ndo consigam executa-lo no estado em que se
encontra. Se necessario, para qualquer desenvolvimento avulso a COPASA podera fornecer, mediante

evolucdo de tratativas e de formalizagdo de documento especifico, as fontes do sistema atual em Java.

NOTA — Os equipamentos deverdo obrigatoriamente, ser previamente homologados pela COPASA.

Seguem abaixo, as minimas especificacdes técnicas.

“Impressora — Tipo 1”

1. IMPRESSORA T’EHM_FI:A PORTATIL
QUANTIDADE | 1.100
1.1. | !mpressora térmica portatil com bateria inclusa e conexdo bluetooth.

1.2. | Método de impressdo: Térmica.

1.3, | Resolugdo minima: 203 DPI; 8 dots/mm.

1.4. Tamanho dos Caracteres em pontos: 8x16; 9x17; 9x24; 12x24; 24x24; 18x36;
36x36.

1.5, | Largura minima de impressdo: 103,9 mm.

. 1.6. | Largura minima do papel: 111,5 mm.

- 4.7. | Velocidade minima de impressao: 80 mm/s.
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Classificagdo:
Reservado, até a publicagdo.
Pdblico, apds a publicagdo.

1.8.
1.9.

1.10.

Temperatura de operagdo: suportar de 02 a 502 C.

Dimensdes maximas: 190mm(largura) X 175mmi{altura) X |
| 80mm|(profundidade).

Peso maximo com bateria e sem papel: 1.050 gramas.

Bateria de lithium — lon com capacidade minima de 2.600 mAh.

Autonomia minima da bateria de 8 horas.

Bluetooth versdo 2.0 ou superior.

Compativel com Microsoft® Windows Embedded Handheld 6.5.

O Fabricante devera fornecer framework / SDK para desenvolvimento de
aplicacdes (com manuais de referéncia) nos ambientes: Windows (.NET 2.0 ou

Quando n3o existir o SDK para determinada plataforma, ou o SDK ndo prover
todas as funcionalidades necessdrias, o fabricante devera dispor de uma lista
de comandos (em hexadecimal ou decimal) para cada funcionalidade da
impressora, para que os mesmos sejam enviados via array de bytes (stream)
para a serial port onde a impressora estard pareada com o coletor.

0 moédulo de impressdo da nota fiscal do aplicativo COPASA deverd ser
adaptado, pelo fornecedor, para a linguagem da impressora a ser fornecida
(DPL, ZPL I, CPCL, IPL, XML, BXL/POS, ESC/POS e outras). A nota fiscal da
COPASA, ap6s a adaptagio devera ser impressa no mesmo padrdo que existe
atualmente (inclusive o alinhamento correto), usando o arquivo de layout
base da COPASA. O programa fonte e documentag¢des deverdo ser entregues
para a COPASA, que passard a ter o direito de propriedade e uso, apds
integracdo com o Sistema de Faturamento e aprovagdo da COPASA.

A impressora devera suportar a bobina de papel padronizada pela Copasa,
com as seguintes caracteristicas:

e Largura da bobina (mm): 111,5.

e Metragem linear (metros): 23,5.

e Diametro externo minimo da bobina (mm): 50.

e Tubete (mm): externo = 16 interno = 12 comprimento = 112.
Marca de detecgdo automatica do posicionamento do papel (Black Mark ou
Black Line) noverso do papel.

e 01 bateria adicional de lithium —lon e corrente minima de 2600 mAbh,
recarregéavel (unidade de backup).

e 02 carregadores de mesa carga rapida.

e 01 capa protetora em couro legitimo tipo vaqueta, a ser  aprovada
pela COPASA em testes de campo.

1.11.
1.12.
1.13.
1.14.
[ 1.15. Framework / SDK:
3.5) e JAVA.
Bobina de papei:
1.16. Acessérios:
_1_17_ Protegdo:

_| Homologagdo pela ANATEL para a tecnologia Bluetooth.

¢ Blindagem minima IP54.
e . Drop Test (ensaio de queda sobre o concreto): 1,5 metros.

c_g
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Classificagao:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, apés a publicagdo.

“Coletor de Dados”

2. COLETOR DE DADOS
QUANTIDADE | L

24. | Computador de m&o que permita transmissio de dados via
GPRS/EDGE/3G integrados em um s6 modulo (embarcado) com bateria
inclusa.

2.2. | Peso maximo de 600 grumas com bateria. |

2.3. | Bateria recarregavel, de Lithium-Ion interna com corrente minima de

4.000 mAh e autonomia minima para 9 (nove) horas de utiliza¢do em

campo (sem necessidade de substituigdo por bateria reserva), conectado

via GPRS/EDGE/3G. i

2.4. | Tela “touch screen” com tamanho diagonal minimo de 8.8 cm.

2.5. | Teclado fisico alfanumérico com teclas separadas de letras € nimeros.

2.6. | Display colorido de alta reflexdo VGA.

2.7. | Resolugdo minima do visor 640 x 480 Pixels. .

2.8. | Dimensdes maximas:237 mm (altura) x 100 mm (largura) x 45 mm
i profundidade).

2.9. | Memoria RAM minima de 512 MB.

2.10.| Processador: ARM Cortex A8; Texas Instruments® OMAP; Sitara™

AM37x ARM Cortex™-A8 ou equivalente, desde que seja 100%

compativel com o aplicativo a ser instalado pela COPASA.

2.11.| Freqiiéncia minima do clock de 1 Ghz.

2.12.| Conexio USB para troca de dados em alta velocidade com o PC.

2.13.| Conexdoes e Sd Card

e GPRS/EDGE/3G.

¢ Bluetooth Versdo 2.0 ou superior.
e WiFi-1EEE 802.11 a/b/g/n.

o GPS.

; e Slot interno para cartio de memoéria SD Card.
| 2.14.| Sistema Operacional: Microsoft® Windows Embedded Handheld 6.5.
2.15.! Aplicativos
e Sistema de geragio de imagem da memoria flash, que possibilita
a restauragéo dos aplicativos e configuragdes em campo.

e Gerenciador de Bluetooth.

e Gerenciador de WiFi.

e Gerenciador de perfil do wusudrio com bloqueio de
funcionalidades e aplicativos instalados (exemplo: modo
administrador e modo usudrio).

e Configurador de teclas (permite definir atalhos via
teclado (exemplo: ALT+A - abre o aplicativo de
faturamento mével da COPASA).

e Sincronizador do coletor com o PC windows 7/8/8.1/10.

e Qualquer aplicativo que for desenvolvido para atender as
especificagdes técnicas obrigatorias deverdo ser entregues para a
COPASA, que passara a ter o direito de uso.
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Classificagdo:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, apés a publicagdo.

Recursos obrigatorios

Visualizagio perfeita da tela em ambiente externo (sob luz
solar), com o sistema de iluminagfio do computador de méio
desligado.

O coletor deverd receber e transmitir dados operando
simultaneamente com Bluetooth ¢ GPRS/EDGE/3G.

O coletor € a impressora deverfo comunicar-se via Bluetooth.

O coletor deverd operar com a utilizagdo minima de 1 SIM
CARD de 4GB.

2.16.| Acessdrios:

01 Carregador carga rapida.
01 pelicula protetora de display, instalada.

01 cartdo de memoria SD Card de no minimo 4 GB.

01 Dispositivo (cabo ou dock stations) de sincronizagdo via USB
do coletor com o PC windows 7/8/8.1/10.

01 Capa protetora impermeével com alga, em couro legitimo
tipo vaqueta, a ser aprovada pela COPASA durante testes em
campo.

2.17.| Protegdo:

Blindagem minima IP65.
Drop test (ensaio de queda sobre o concreto): 1,8 metros.

2.18.. Homologag8o pela ANATEL para as tecnologias GPRS/EDGE/3G.

“Bobina”
| TITULO DO IMPRESSO: COD. MODELO NO “SAP”
150
| PAPEL TERMICO PARA IMPRESSAO DE CONTA DE AGUA 01388
| TiPO DE PAPEL — COR(ES) IMPRESS£0: FRENTE: Azul Pantone 286Ce
| Preto com reticula 100% (texto). VERSO: Azul Pantone ANEXO(S)
| - 286 C, Preto, Cyan, Blackmark. Fotos e mensagens
QUALIDADE (coloridas). Por opg&o da Copasa o verso podera ser cinza
. pantone n° 401 (texto). ®
|COR FR. [ FIV DESTINAGAO DAS VIAS
'BR| TERMOSENSIVEL 75g/m? " | X | |
"ASPECTOS A SEREM OBSERVADOS PARA IMPRESSAQ =——1
DIMENSOES {mm) MEDIDA DAS MARGENS [mm)} PICOTAGEM |
LARGURA = 112 ESQUERDA=03  TOPO =03 MICRO-SERRILHA (* |
ALTURA = 330.2 DIREITA = 03 PE = 02 |
i APRISIONAMENTO NUMERACAD E E ARGILIV i
| BOBINAS (DIAMETRO MAXIMO DE 5,4cm.) NAO NAO |
COMPOSICAO [folhas por bloco e local} EMBALAGEM |
CONTER 80 (OITENTA) NOTAS FISCAIS FATURA UTEIS POR | CAIXAS COM 30 (TRINTA) BOBINAS EMBALADAS, EM
(3) FILME “BOPP" (Bio Orientado Poly Propilenc), UMA A
BOBINA. UMA.
OUTROS DETALHES _|

=/
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Classificagdo:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, apds a publicagao.

A) Antes da entrega do primeiro lote e sempre que houver alteragéo do layout do material contratado, o
fornecedor devera, obrigatoriamente, enviar 30 (trinta) bobinas & USLS/EM (BR 356, Km 4, em frente
ao BH Shopping, no trevo de Nova Lima) como amostras para prova gréfica, em um prazo maximo
de 10 (dez) dias a partir da data de confirmagao do pedido;

B) Pré impressao com tinta com resisténcia térmica para suportar as altas temperaturas da cabeca
térmica da impressora do coletor, sem o risco de desprendimento de tinta durante a impresséo, garantindo
a vida Util do equipamento. As tintas da frente e do verso deverao ser resistentes a dgua, néo borrando ao
ter contato com a agua;

C) TUBETE em papeldo com didmetros: externo = 16mm; interno = 12mm; comprimento = 112mm;

D) GARANTIA FORMAL EM ORIGINAL OU COPIA AUTENTICADA

D.1. A legibilidade dos dados impressos devera durar no minimo 05 (cinco) anos.

D.2. A vida util do papel devera durar no minimo 05 (cinco) anos.

D.3. Aresisténcia térmica das tintas.

E) LOCAL DE ENTREGA: almoxarifado na (BR 356, Km 4, em frente ao BH Shopping, no trevo de
Nova Lima);

F) BLACKMARK (clock): preto com reticula 100% no verso, conforme especificado abaixo:

- DIMENSOES: 108 mm (cento e oito milimetros) de comprimento / 04mm (quatro milimetros) de

altura;

- LOCALIZAGAO NO FORMULARIO: Em cima da serrilha do picote da conta, no término do
formulario, sendo 1(um) mm acima da serrilha e 3(trés) mm abaixo.

- 01mm (um milimetro) de distancia em relagdo & margem esquerda do formulario e 03 mm (trés
milimetros) de disténcia em relagéo a margem direita.

- PIGMENTO: cor preta com fator de reflexéo de 6% (seis por cento),

- TINTA: devera ser de material que possua as mesmas especificagbes recomendadas pelo
fabricante do papel.

* O BLACKMARK DEVE GARANTIR QUE O SENSOR DA IMPRESSORA IRA IDENTIFICA-LO E
PARAR SEMPRE NA POSICAO CORRETA PARA IMPRESSAO DA PROXIMA FATURA.

OBSERVAGOES: ]

1) Em hipétese alguma sera admitido papel TERMOSENSIVEL do tipo utilizado em equipamento de fac-
simile. O papel devera ter tratamento/barreira overcoating para protegdo contra oleo, agua,
solventes e raios u.v.(ultra violeta). Podera ocorrer variagdo na gramatura de acordo com a
legislagao vigente.

2) Fazer uma micro-serrilha horizontal, posicionada a 40mm (quarenta milimetros) da margem inferior e outra ao
término do formulario.

3) A bobina devera ter 80 (oitenta) faturas uteis. No inicio do rebobinamento, junto ao tubete, deverd ter 100mm (cem
milimetros) do papel da conta de 4gua, a fim de que a dltima conta seja impressa. Esse pedaco ndo pode ser colado ao
tubete. No final do rebobinamento devera ter 180mm {cento e oitenta milimetros) do papel para que a etiqueta
adesiva, que segura a ponta da bobina n3o danifique a primeira Nota Fiscal Fatura.

4) A altura do papel podera variar de 330,2mm a 335,2mm

5) Para as margens do verso prevalecem as definicdes do blackmark.

6) O layout da conta podera ser alterado a cada confirmagéo de pedido.

7) As fotos do verso poder&o ser substituidas sempre que for emitido pedido de confirmacao..
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Classificagdo:
Reservado, até a publicago.
Publico, apds a publicagdo.

DETERMINA(TI\O DE VOLUME EFETIVAMENTE CONSUMIDO E FATURADO

- Hidrémetro individual: aparetho que realiza a medi¢do do volume de dgua que flui para uma
unidade usudria com o objetivo de faturamento individualizado.

- Hidrémetro principal: aparelho que realiza a medigdo do volume de dgua que flui para uma
ligacdo compartilhada.

- Volume utilizado: volume medido na ligagdo, obtido pela diferenga entre duas leituras
consecutivas do hidrometro.

- Volume atipico: situagdo em que o volume utilizado no més corrente ultrapassar o volume
médio de dgua em percentual definido pelo ente regulador.

- Volume faturado: volume considerado para o faturamento do usuério, podendo diferir do
volume utilizado, em casos de faturamento por consumo minimo, impedimento da leitura,
redugdo de volume atipico e outros.

-  Volume médio: estimativa do volume utilizado de dgua a partir da média dos volumes
utilizados nos tltimos 12 (doze) ciclos de faturamento disponiveis.

- Volume presumido: estimativa do volume utilizado de dgua a partir de critérios que levam em

considerago as caracteristicas e as atividades exercidas na unidade usuaria.

A determinacdo de volume efetivamente consumido em um periodo de faturamento obedece aos
requisitos regulatérios, em especial a Resolugdo ARSAE-MG n.2 131 de 11 denovembro de 2019, com as
regras de negdcio inseridas no Sistema Integrado Comercial (SICOM) de modo que, por meio de
interface (off-line) com os coletores de leitura, conforme definido nos itens 2 — Sistemas; e 5 —
Coletores, impressoras e bobinas, possam ser aplicadas de imediato permitindo a emissdo e entrega
simultanea da fatura.

Somente em casos e situacBes especiais (clientes especiais, clientes que recebem fatura em endereco
diverso ao da leitura, imdveis com medi¢do individualizada, faturas retidas por estarem fora de
parametro, etc) ndo ocorre a impressdo e entrega simutanea.

A operagdo do coletor, execu¢do da leitura, a determinagdo do volume efetivamente consumido e a
impressdo da fatura ocorrem como descrito no item 4 — Procedimentos Atuais da Atividade de
Leitura/Impress3o e Entrega de Faturas/Documentos comerciais, Tecnologias, Softwares.

O volume utilizado de agua, via de regra, corresponde ao volume medido na ligacdo, obtido pela
diferenca entre duas leituras consecutivas do seu hidrometro, salvo quando ndo for possivel a
realizagdo da leitura ou em caso de sua inconsisténcia, quando previsto volume minimo ou disposto em
contrario em contrato de prestacdo de servigo. Nesses casos, o volume utilizado de dgua deve ser
estimado pelo volume médio; pelo volume utilizado imediatamente posterior a regulariza¢do da

medicdo, proporcionalmente ao nimero de dias do més a que se refere a fatura; ou pelo volume

presumido. ) @"—?
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Classificagdo:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, apés a publicagdo.

Em caso de impedimento de acesso ao hidrGmetro por mais de 3 (trés) ciclos consecutivos de
leitura, o prestador de servigos deve notificar o usudrio por escrito para que a leitura seja
regularizada.

O volume faturado de esgoto corresponde ao volume faturado de agua, exceto quando houver uso de
agua oriunda de fonte prépria escoada pela rede de esgoto (devendo ser acrescido este volume); ou
em caso de usudrio que usa a d4gua como insumo, se for comprovado que menos de 50% (cinquenta por
cento) do volume de dgua escoa pela rede de esgoto (redugdo de volume correspondente). Havendo
fonte prépria, esta devera, preferencialmente, ser hidrometrada. Caso ndo seja, podera ser aplicado
volume presumido em razdo das caracteristicas e atividades exercidas na unidade usuaria.

Nos casos de volume atipico devido a vazamento oculto nas instalacdes internas da unidade
usudria e n3o havendo irregularidade por parte do usudrio, deve ser aplicada redugdo sobre o
volume utilizado para fins de faturamento.

Para imoveis com ligacdo compartilhada e medicio individualizada, é efetuada leitura do hidrometro
individual de cada unidade usudria, e também do hidrémetro principal do conjunto de imdveis. O
critério de rateio é definido pelo ente regulador, ndo sendo possivel sua aplicagdo imediata por meio
dos coletores de leitura atuais uma vez que ha necessidade de correlacdo entre a soma dos volumes
das unidades usudrias unitdrias e o volume apurado no hidrdmetro principal. Para situa¢bes de
medicdo individualizada, embora prevista, atualmente ainda sdao pouco comuns os hidrometros de
leitura remota.

Mediante cumprimento de prazos/procedimentos corporativos e de requisitos regulatérios, o
cliente pode efetuar a autoleitura do seu hidrémetro e informar a COPASA. A determinagdo do
volum consumido, nestes casos, é efetuada considerando-se a leitura repassada pelo cliente
comparada com a leitura anterior, se for consistente com ela e com a expectativa de consumo.

Entretanto, ndo pode ser aplicada indefinidamente, sem checagem em algum{ns) momento(s).

INSPECAO DE LIGAGOES INATIVAS

Durante a rotina de leitura, para ligacBes inativas, é confirmada visualmente a situagdo atual dos
iméveis, verificando se o conjunto de ligagdo e/ou a ligagdo de dgua encontra-se realmente tamponada
e/ou suprimida e, consequentemente, o imdvel sem dgua. Caso o imdvel esteja com dgua devera ser
informado se o corte foi violado mediante anotacdo do cddigo especifico no coletor.

S3o checados também, na ocasifo, as caracteristicas do imdvel para identificar, em caso de ndo estar
vazio/desabitado, pistas sobre como estaria sendo abastecido (fontes alternativas, interligagdo a ramais
internos de terceiros, etc), e anotados os codigos de ocorréncia pertinentes para checagem oportuna
por equipe especifica.

O leiturista deverd, também, orientar o cliente sobre os procedimentos a adotar para cada ocorréncia,

quando solicitado.
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Classificagdo:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, ap6s a publicagdo.

INDICADORES.

S3o utilizados trés tipos de Indicadores:
v Indicadores de Performance propriamente dita, para avaliagdo qualidade dos servigos
prestados, no que tange ao seu resultado final e a forma como foram executados;
v Indicadores Administrativos, para verificagdo do quadro de empregados, sua apresentacao
perante os usudrios e o relacionamento COPASA X clientes;
v Indicadores de Sistema, Equipamentos, Seguranga e Veiculos, para verificagdo de eficacia
do sistema, da quantidade de equipamentos e veiculos disponibilizados X demanda, assim

como suas condicdes de uso.

Indicadores de Performance:

Avaliam a qualidade dos servigos préstados a COPASA, no que tange ao seu resultado final e a

forma como foram executados. E composto pelos itens a seguir.

A) Erros nas apuracdes de consumo {leitura real] :
Razio entre o somatério do total de erros de leitura real procedentes e a quantidade de apuragdes

de consumo do periodo da medigdo, em percentual. Menor, melhor.
e As fontes de informagdes sdo os relatérios de inconsisténcias de apura¢do de consumo, as
fiscalizagBes, as reclamagbes de clientes e as retificagdes.
e As ocorréncias de erros de apura¢do de consumo poderdo ser constatadas e incluidas na

avaliacdo da qualidade a qualquer momento e mesmo se referentes a meses anteriores.

» Desempenho esperado: “0” (zero) nao-conformidades.

B) Erro no apontamento de cédigos — Ligacdo Ativa
Razdo entre a quantidade de cédigos de leitura apontados erroneamente (inclusive se ndo

langados, quando deveriam ter sido) e o total de apuragdes, em percentual.

> Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

B1) Erro no apontamento de cédigos — Ligac3do Inativa
Razdo entre a quantidade de cédigos de leitura apontados erroneamente (inclusive se ndo

langados, quando deveriam ter sido) e o total de apura¢des, em percentual.

» Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

C) Excesso de cAdigos de leitura 05 — Portdo Fechado:
Razdo entre a quantidade de cédigos de leitura “05 — Portdo Fechado” aplicados e a quantidade de

-

apuragdes de consumo do periodo da medi¢do, em percentual. @—7‘
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Classificagdo:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, ap6s a publicagdo.

e Situagdo atual de cédigos “05 — Portdo Fechado” de maio a setembro/21 (Belo Horizonte e
cidades da regido metropolitana da capital) neste documento.
> Desempenho Esperado: redugdo para até 4,00% em doze (12) meses, com evolugdo

gradativa para até 3,00% nos oito (8) meses seguintes e, a partir dai, maximo de 2,00%.

C1) Excesso de cédigos impeditivos de leitura {exceto 05 — Portdo Fechado}
Razdo entre a quantidade de cddigos impeditivos de leitura aplicados (exceto o 05 — Portdo

Fechado) e a quantidade de apurag¢des de consumo do periodo da medigdo, em percentual.

Cédigos Impeditivos de Leitura (exceto “05 — Portdo Fechado”):
01 — Leitura impedida por animais;
02 — Tampa da caixa de protegdo trancada
04 — Leitura impedida pelo cliente;
08 — Tampa da caixa presa/travada;
11 — Leitura impedida por entulho;
15 — Hidrometro de dificil acesso;
43 — imével ndo localizado;
97 — Auséncia de dados da Leitura (digitador);
XX — Sindico ausente.
> Desempenho Esperado: até 1,00% em doze (12) meses, com evolu¢do gradativa para

até 0,80% nos oito (8) meses seguintes e, a partir dai, maximo de 0,50%.

D) Entregas ndo conformes de faturas, malas-diretas efou documentos
Razdo entre a quantidade de imdveis nos quais ndo ocorreu a entrega de faturas pertinentes,

malas-diretas/documentos comerciais ou sua entrega de forma ndo-conforme (deixadas em local
inadequado ou com baixa qualidade de impressdo, ou sem os preenchimentos e assinaturas
devidas, entre outras) e o total de iméveis em que foram efetuadas leituras (com ou sem entrega
simultidnea de fatura), em percentual.

e As irregularidades de apontamento nos tdpicos de entrega poderdo ser constatadas e
incluidas na avaliagio da qualidade a qualquer momento e ,mesmo se referentes a
periodos anteriores, ao da medig¢do atual. Observando-se que a contagem dos erros sera
por ligagao.

» Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades. ™

=

E) Erro no apontamento da Atualizagio cadastral
Razdo entre o total de informacdes de atualizacdes cadastrais informadas erroneamente e o total
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de informagdes relatadas, em percentual.

> Desempenho esperado: “0” (zero) nao-conformidades.

F) Ndo execucdo de Vistorias Prediais Avulsas
Razdo entre a quantidade total de Vistorias Prediais Avulsas ndo executadas dentro do periodo

estipulado e o total de servigos entregues, em percentual.

> Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

G) Feedback do usudrio - reclamagdes sobre o LEITURISTA:
Razdo entre a quantidade de reclamagdes procedentes sobre o LEITURISTA, conforme lista de

reclamagdes a seguir e ao quantidade de apuragBes de consumo no periodo da medigdo, em
percentual. As informagdes serdo obtidas no médulo do CRM - Reclamagbes do Cliente sobre o
LEITURISTA ou pela Ouvidoria e/ou outros canais de atendimento — e devidamente confirmadas
através de fiscalizacdo.
» Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

Reclamagdes:

e Desconhecimento de informagdes solicitadas pelo usudrio;

e Entrar no imével sem consentimento;

¢ Comportamento inadequado;

e Pedido de gorjeta;

e Solicitagdo de propina para altera¢do no resultado da apuragdo;

e Trabalhar embriagado;

. Deixér portdo / abrigo aberto;

e Chamar o cliente e ndo o aguardar;

e Alteracdo cadastral incompleta;

e Cddigo de leitura indevido;

e Conta alta (decorrente de aplicagdo por média ou por erro de apuragdo);

e Conta deixada em local impréprio;

e Danos nas instalagdes do cavalete/hidro;

e Danos nas instala¢tes do imdvel;

e Erro de leitura (fora de parametrizagdo);

e Informagdo incorreta prestada ao usuario;

e M3 apresentagdo/uniforme/cracha;

e M3 qualidade impressdo conta / impediu pagamento;

e N30 emissdo de conta no ato da leitura; E—]
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¢ N3o entrega de conta;
e Retengdo de conta sem entrega posterior.
As reclamagdes poderdo ser averiguadas e incluidas na avaliagdo da qualidade a qualquer

momento, mesmo referindo-se a periodos anteriores.

bl pl P (Iermee =2 - Eat= = PR 8

ftem J'_ DiskCrigio Critario

& Enos mas Apurcfes o8 Conaumo afwtusdss neg horomeios % em Aesacdo ao Tolal de Aporegdes oe Consuros
Etro 0w ausdncia ne apaniamania de oidigos de lsitura e/abida | |, = -

L ocoréncia — Ligello Ativa % em Relagdo wa Tolalde Apmapdes 0e Consuma
Erro no apontamento de cédigos de leitura e/ou de odmriingii —

|H'1 Cksolis: Inkva Woem felicdo aolnul de Lighgtas

F;_ Excesso de Codije de Leiturn 05 - Portéio Fum-dﬁ % s Hialanfo o Toii de Anisarfe de Cansuie

o1 FEtn-eChZ‘s;:;ie Codigos impeditivgs de Leitura (exceto 05 - Portiio % em Relacao ac Totnide Apliracden fis Coraling:
Entregas ndo conformes (inclusive prazo) de faturas, malas- Y mim Falsilis on Total dé Felume. molss-diretas w

Do
cllnéstis &fou Gocumanion dicymeing avidsod ik

= Erro no apintamento da Atualimgiio cadusiral % am Haiaglio ao Toinl ge | gecihes Pespuisadis

i-F - hilis exstunhs de Visinas —Avling ho e W g fmial de suryjicor mnimpios o nfid executsdes |

[{F] Feedback do usuario — AEsiamagiis sobre o L'.-I'IJF!.I&]' 4 o Talal de Alirecfies de Cbnsista

Total de Ligacfes = Quantidade total de iméveis ativos + inativos em cada més. para o lote.

Total de Anuraglies de Consumo = Quantidade Total de iméveis ativos_para os nuais esta prevista Leitura em cada més.

Indicadores Administrativos e de Seguranca do Trabalho:

Avaliam e verificam o quadro de empregados, sua apresentagdo perante os clientes e o
relacionamento COPASA X Clientes, bem como aspectos de saude e seguranca do trabalho. E
composto pelos itens a seguir.

A) Quadro de pessoal:

Para calcular os pontos é verificado se o quadro de pessoal efetivo esta adequado a quantidade de
tarefas diarias a serem realizadas e sem pendéncias trabalhistas ou legais. A pontuagdo sera 1 (um),
caso atenda ao necesséario em 100% ou O (zero) caso isso ndo ocorra. A ocorréncia de cédigos “97 —
Auséncia de Leitura”, as Vistorias Prediais Avulsas ndo realizadas, os documentos (inclusive faturas)
avulsas n3o entregues, a Auditoria da Qualidade e as reclamagdes procedentes dos clientes sdo
utilizados nesta avaliagdo. Situagdo atual de cédigos “97 — Auséncia de Leitura” de maio a
setembro/21 neste documento.

» Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

B) Empregados habilitados ou treinados:

Verificagdo se todos os funcionarios possuem certificado de participagdo em curso de formagdo ou
treinamento na sistematica LEITURISTA, sejam os executantes da apuragdo de consumo ou demais
servigos.

» Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

C} Uniforme e/ou cracha:

Fiscalizagdo, reclamagdes efou Auditoria de Qualidade verificando se todos os funciondrios estdo
devidamente uniformizados, e se o uniforme segue os padrées minimos de qualidade exigidos,
inclusive cracha de identificagdo. Expectativa: “0” (zero), sendo considerados, de acordo com o
numero de irregularidades constatadas no periodo, os seguintes critérios:

e Excelente - caso ndo ocorra irregularidade alguma.

e Bom - se ocorrerem entre 1 (uma) e 3 (trés) irregularidades.
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e Razodvel —se ocorrerem entre 3 (trés) e 5 (cinco) irregularidaes

¢ |Insuficiente - caso ocorram mais de 5 (cinco) irregularidades.

D) Resposta formal as solicitagbes da COPASA:

Todas as solicitacbes feitas sdo controladas quanto ao prazo de resposta e ao atendimento
estipulados na solicitagdo da COPASA. Para calcular os pontos deste item, deverdo ser utilizados os
seguintes critérios:

¢ Excelente - caso ndo ocorra nenhuma solicitacdo nédo atendida no prazo.
e Bom - caso ocorra até 1 (uma) solicitagdo ndo atendida no prazo
* Razodvel —caso ocorram entre 1 (uma) a 2 (duas) solicitagBes ndo atendidas no prazo;

¢ Insuficiente - caso ocorram mais de 2 (duas) solicitagdes ndo atendidas no prazo.

E) Atualizacdo da data e do horério nos microcoletores / processadores:

Se no momento da andlise dos relatérios do sistema, em fiscalizagdo ou durante a execugdo das
tarefas for encontrada alguma ocorréncia de falta de atualizacdo de data e horario do sistema
operacional de algum dos microcoletores / processadores, o item receberd a pontuagdo 0 (zero).
Caso ndo seja encontrada ocorréncia alguma desse fato, a pontuacdo serd 1 (um). A consisténcia da
informagdo dar-se-4 por meio de relatério das atividades didrias. Expectativa: “0” (zero) ndo-
conformidades.

F) Aspectos de Salude e Seguranga do Trabalho:

Verificacdo da Média Mdével mensal calculada pela soma dos acidentes registrados nos Gltimos trés
meses (que geraram abertura de CAT, fiscalizagdo, dentincia ou outro tipo de meio de comunicagao),
por cada grupo de 10.000 ligagdes “ativas + inativas” do més de apuragdo

e Registros de acidentes em 2020 e de janeiro a setembro/21, principalmente relativos a
atque de cdes (Belo Horizonte, Unidade de Negécios Metropolitanos e COPASA) no item 9
deste documento.

» Desempenho Esperado: Meta de Acidente “0” (zero), por trimestre, por grupo de
10.000 ligagbes de agua “ativas + inativas” objeto de leitura no periodo.

Avalis=ie de Bessnpenho - A Snni iR

Hem | — Desciighs | CritEne
A loumsm ds Pemol = eide | N0 Alends
8 |Emoregados Heflitados ou Tremadon % do Qlundia
€ [Uindomme wou Crachil _ [Ocomingan no peroido da medicls
o mﬂlmapnmhm:mmmnﬂmmldﬂ |l!}|: s o A e

. Adtziimaghe da Tats e & Floblim des Mismessainm,, ¢ | 1 :
E : aa Ouinfidade nio aizelizads
F |Aspecion de Sacue = Sagursvca do Trabaiho rﬂwn:u'?ﬂﬂ!'m"m“’mm por rupidie

Item A: No minimo 100% do necessario, considerando a quantidade de Ligagdes, Tarefas, Produtividade, Auséncias de Leitura,
documentos avulsos ndo entregues, vistorias avulsas ndo realizadas e reclamagdes

ltem B: No minimo, 100% do Quadro de Pessoal verificado.

Item C: Constatado na fiscalizagéo, reclamagdes ou Auditoria de Qualidade. Qualquer item do uniforme em desacordo sera
considerado.

Item F: Média Mével mensal calculada pela soma dos acidentes registrados nos ultimos trés meses (que geraram abertura de
CAT, fiscalizagéo, dentincia, Auditoria da Qualidade ou outro tipo de meio de comunicagdo), por cada grupo de 10.000 ligagbes

“ativas + inativas” do més de aguragio.
@-—7
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Indicadores de Sistema, Equipamentos e Veiculos:

Avaliam e verificam se a quantidade de equipamentos e veiculos disponibilizados atendem a
demanda, assim como suas condicBes de uso. E composto pelos itens:

A)

B)

Q)

D)

E)

Microcoletor / processador - serd verificada se a quantidade de microcoletores / processadores
em condi¢cBes de uso atende 3 demanda didria de tarefas. Se atender em 100%, recebera a
pontuagio 1 (um), caso contrario, recebera 0 (zero).

» Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

Impressoras - sera verificada se a quantidade de impressoras em condi¢des de uso e se atende a
demanda diaria de tarefas. Se atender em 100%, receberd a pontuagdo 1 (um), caso contrdrio,
recebera 0 (zero).

> Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

Equipamentos de Comunica¢do - serd verificada se a quantidade de equipamentos de
comunicagdo atende a demanda didria de tarefas. Se atender em 100%, receberd a pontuagdo 1
(um), caso contrario, recebera 0 (zero).

» Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.

Falhas no Sistema — serd verificado se houve registro de problemas no sistema ofertado,
conforme quantidade e impactos, a partir do momento em que entrar em opera¢do. Deverdo
ser utilizados os seguintes critérios mensais:

Excelente - caso ndo ocorra irregularidade alguma.

Bom - se ocorrer 1 (uma) irregularidade, desde que de impacto pouco significativo nas
atividades de leitura ou, para os clientes.

Razodvel — se ocorrerem entre 1 (uma) e 3 (trés) irregularidades, desde que de impacto
pouco significativo nas atividades de leitura ou para os clientes.

Insuficiente - caso n3o se inicie no prazo, ou se ocorrerem mais de 3 (trés) irregularidades ou
se, havendo qualquer ocorréncia, seu impacto nas atividades de leitura e/ou nos clientes
tenha sido significativo.

Veiculos - os veiculos sdo verificados, conforme:

Se o veiculo possui a identificagdo de que estd a servico da COPASA.
Se o veiculo estd em bom estado de conservagao.

Capacidade de transporte - se a quantidade de veiculos e suas capacidades de lotagdo estdo
adequadas ao nimero de empregados a serem transportados para os locais das tarefas.

A pontuacdo serd 1 (um) se todos os itens forem atendidos em 100% dos veiculos vistoriados, caso
contrario, sua pontuagdo sera 0 (zero).

» Desempenho esperado: “0” (zero) ndo-conformidades.
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Evaliagio de EEssmgEt - Sislerga, LEGUIDAMEntas.L Pt

Itens A, B e C: No minimo, 100% de atendimento, com "0" (zero) ocorréncias indesejadas nos microcoletores, nas impressoras
ou na qualidade da impress&o e/ou nos equipamentos de comunicac&o.

ltem D: Se o sistema conversor apresentar, no meés:

- nenhuma ocorréncia, de qualquer magnitude, Excelente;

- até 1 (uma) ocomréncia pouco significativa, Bom,;

- entre 2 (duas) ou 3 (trés) ocorréncias pouco significativas, Razoével;

- mais que 3 ocorréncias pouco significativas, ou 1 (uma) de impacto significativo nas atividades de leitura ou aos clientes,
Insuficiente.

1o o Al wnfalioae AANOD, dam comfmcdnm cdmbmwindnn mmafo e

RELATORIO SITUACAO DE LEITURAS POR MEDIA E POR CONSUMO EFETIVO

Ocorréncia : 97 - Imaveis Reais e
Auséncia de Leitura Factiveis
Més LOCALIDADE
N2 de

% emitido [% Iméveis| Total

Ocorréncias il

LR por média| Visitados | Imdveis

BH 45,950 6,35 9.669 1,34 98,66 723.80%

malf21° UNBAT sem BH 63.073 6,16 111.166 10,86 89,14 1.022.907
LINMT com BH 109.023 6,24 120.835 6,92 93,08 1.747.806

BH 48,199 6,66 1.496 0,21 99,79 724.504

jun/21  UNMT sem BH 65.884 6,43 97.909 9,55 90,45 1.025.938
UNMT com BH 114.083 6,52 99.405 5,68 94,32 1.750.442

BH 49.026 6,76 678 0,1 99,90 725.314

{22 LUNMT sem BH 65.268 6,36 119.449 11,63 88,37 1.027.604
LIMMT com BH 114.294 6,53 120.127 6,86 93,14 1.752.918

BH 49.135 6,77 367 0,06 99,94 7i6.263

ago/21 UNMT sem BH 65.594 6,37 104.277 10,13 89,87 1.029.775
UNMT com BH 114.729 6,54 104.644 5,96 94,04 1.756.038

BH 50.298 6,93 1.090 0,15 99,85 726.800

setf21  LUNMT sem BH 70.728 6,86 68.088 6,61 93,39 1.031.263
LINAT com BH 121.026 6,89 69.178 3,94 96,06 1.758.063

Médla 84 48.522 6,69 2.660 0,37 99,63 Yi5.33H
mals  UNMT sem BH 66.110 6,44 100.178 9,75 90,25 1.027.716
s#ffI1 UNMT com BH 114.631 6,54 102.838 5,87 94,13 1.753.054

—r
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Principais cidades da Ligagdes de Agua - ago/2021
UNMT Aeafs Factiveirs Potenciais Total
Betim 128.034 20.273 158 148.465
Ibirité 52.802 11.082 86 63.970
Vespasiano 31.419 9.338 36 40.793
Sabara 35.628 8.626 29 44,283
Igarapé 19.185 3.078 144 22.407
Contagem 184.498 39.229 147 223.874
Sdo Joaquim de Bicas 11.632 2.378 22 14.032
Sarzedo 13.973 1.922 16 15.911
Pedro Leopoldo 22.420 3.628 6 26.054
Nova Lima 31.520 4.056 88 35.664
Belo Horizonte 612.260 113.862 141 726.263
Esmeraldas 24.921 6.631 73 31.625
Ribeirdo das Neves 92.871 23.581 69 116.521
Santa Luzia 59.383 14.336 , 5 73.724
TOTAI 13VNRAAR  7A7 NIN 10N70 1 GR2 KRA

9. ACIDENTES DE TRABALHO COM LEITURISTAS
Cerca de metade dos acidentes com leituristas sdo decorrentes de ataque de cdes.

9.1 — Belo Horizonte

] . A = 7z e - = 2 o~
Inteligéncia de Negdcios - Informagdes de Apoio a Decisao
COPASA Acidentes de trabalho
3 Redefinie €3 Atualizar * Por areas total =
12 30.00%

Escolha o periodo para pesquisa:

De Jan/2020 v
Até Dez/2020 v 0.8 oy .
1 £ W acidentes
68 15.00% i Empreoades
Selecione a drea para pesquisa: E Percentual
04 | 10.00%
Diretoria DRM - ’
Superintendéncia SPRC v 0.2 | 5.00%
Diviso/Distrito USFA v
00 d 0,00%
FMBA FMBR FMSA

FMVN
Redefinir ¥

Total de Acidertes

Unidade

Parémetros

Tipo de Acidente Acidente Tipico v FMBA FMBR FMBA FMVN Total Gersl

Total de Acidentes 1 1 1 1 4
Tipo Afastamento --Selacionar Valor w
Empregadas 1 1 1 1 4
Causa do Acidente —Selecionar Valor ¥ Acidentados
Peroentual 25,00% 2500% 2500% 2500%  100,00% v

Obieto Causador -—-Selecicnar Valor v -
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COPASA

Inteligéncia de Negécios - Informacoes de Apoio a Decisdo

Acidentes de trabalho

»

Q3 Redefine €3 Atualizar Por areas total
35 70,00%
Esoolha o periodo para pesquisa: 30 50.00%
De Jan/2021 v
25 50.00%
w
Até Seti2021 v E s m Total de
20 40.00% Acidenles
2 a ™ Empregados
P g Acidentados
Selecione a drea para pesquisa: & 18 30.00% & percentual
B
=
Diretoria DRM v 10 20.00%
i SPRC
Superintendéncia v i 10.00%
Divis&o/Distrito | UGSE
a0 0,00%
Redefinir ¥ SEBA SESA SEVN
Unidade
Parametros
Tipo de Acidente Acidents Tipico ¥ SECARNSESA RRSEVN _ Total
. Gerel
Tipo Afastamento --Selecionar Valor w Totat de Acidentes 3 1 1 &
Causa do Acidente -Selacionar Valor- v Emprepados 3 1 1 5
Acidentados

Objeto Causador -Selecionar Valor v e

AlHama- ndnina 1 » HF Princinal- nénina 1 » Aridaniae de Trahalha Par dosae

COPASA

Por areas total

" P BAARAL AR ARAT A ARAS Frpe—

Inteliééncia de Negdcios - Informagdes de Apoio a Decisao

Acidentes de trabalho

Q3 Redefinir €3 Atualizar
12 80.00%
Escotha o periodo para uisa:
P para pesq 1,0 50,00%
De Janv2020 v
0 08 40.00%
Ats Dez/2020 - § -T otal de
2 Acidenies
S oe miss § g Emeregadas
Selecione a drea para pesquisa: & ] Percentual
k-]
2 04 119
Diretoria DRM v #
Superintendéncia SPRC v 0,2 10,00%
Divisio/Distrito USFA v
0o FMBA FMSA 0.00%
Redefinir v
Unidade
Redefinir valores por omissac
Parfmetros Limpar Tedoa
MB. Fi
Tipo de Acidente Acidents Tipico ¥ FIEA Jrusk Pasl
Tipo Afestamento ~Selecionar Valor v Total de Acidentes 1 1 2
Causa do Acidente Ataquedecio W Empregados 1 1 2
Acidentados
Obieto Causador ~Selscionar Valor v v - .. A AR FA AAA o 1

BiHome: pagine 1 > HE Principak pégina 1 > Acidentes de Trabaho: Por Areas
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[ ] PPy Lgn ~ 2 el
Inteligéncia de Negdécios - Informagées de Apoio & Decisdo
COPASA Acidentes de trabalho
Fedefinir €+ Atuali
@ i Al O o Rosuitodos
O criténos eepacilicados nAO fesUItaram em quaisquer dados. Muitas vezes, asia siluachio deve-se & spiicagho de titras e/0u pasSOS de Selapao demasiado restritvos ou que contém valores
Esooiha o periodo para pesquisa: incorretos. Ventique oS filtros da andlise e ot passos de seleg2o e tanie novamente. Os fitras ou 0assos de Selec;lu que est8o a ser aphcados SA0 BpreSeNtados abaixo.
De Jan2021 v Fitros
Ate Ago/a021 v “Unicades” “Area 1° ke DRM

and "Unicades™ “Aren 2* ke ‘SPRC’
nd “Unioedes”“Arsa 3 Fie UGSE' or ‘Unidudes” "Area 3 s nul
and Toial de AGosntes no & mio

88160i0ne & 4rea para pasquisa: oo de pr

o DAM v and Causa do Acklente & gual e Alaque de cio
a0 “Vakores Acdentes de Traoeino"“AncTita o Acdents’ »= svaumie(te_chasiio_daie(%1,%2)%3)’ as inkeger, 'Jan 2021 Monyyyy. yyyymen'}
Superintendéncia SPRC - nd "Valores Atideries de Traoaho™ "AnoMes do Acideme” <= svuie{to_charite_date(%1,552) 263)' &S integr, "AQR2021" Moniyyyy' YyyymnT}
Diviako/Diatrits UGSE - Renovar
Redefinir ¥
Parimetros

Tipo de Acidente Acdente Tipico v

Tica, Sel Yalorw
! Caven do Acidente Ataque declo v
Objato Causador cionar Vaior w

9.2 UNMT - Ataque de Cao

COPASA

Inteligéncia de Negécios - Informagées de Apoio a Decisdo

Acidentes de trabalho

- -
G5 Redefinir %3 Atualizar Por éreas total
B 24 72.00%
Escolha o periodo para pesquisa:
P parape 20 ] 60.00%
De Jar/2020 v
a 16 43.00%
Até Dez2/2020 v 2 . .Tom e
g é éﬁ‘damu
pragados
P ' - B cliontados
Selecione a drea para pesquisa: = = 8 Percentual
B "
X ET
Diretorin DOP v 8 1 -
DivisAc/Distrito ~Selecionar Valor v | - l
0.0 - I 0.00%
Redefinir v GRCN GRMS
Unidade
Parametros
Tipo de Acidente Acidents Tipico v GACN  GRMS  Total Geral
Total de Acidentes 1 2 8
Tipo Afastamento --Selecionar Valor w
e Empregados 1 2 3
Causa do Acidente Ataquedeclo v Acidentados
T Peroentual 33,33% 6607%  100,00% ~

Objeto Causador --Selecionar Valor v bt

BlHome: pagine 1 > HE Principal pagina 1 » Acidentea de Trabalhe: Por Areas
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 — Inteligéncia de Negécios - Informagdes de Apoio & Decisdo
COPASA Acidentes de trabalho

- s

(3 Redefinic 43 Atualizar Por areas total
—— — 24 T200%

Escolha o periodc para pesquisa:

20 50.00%
De Jan2021 v
At Ag/2021 v  § 16 48.00% e
- . 3 g‘ W pcidentes
= —y [ 3oo% £ Emeregados
N . 8
Selecione a drea para pesquisa: H—1 i Percentual
. Pe 24,00%
Diretoria DOP v i 4
Superintendéncia UNMT v ‘ 12,00%
Divis&o/Distrito | Selecionar Valor—
0.00%
GRML GRMS
Redefinir ¥ .
I Unidade
Parametros
Tipo de Acidentte Acidents Tigico ¥ GRML GRMS Total Geral
Total de Acidentes 1 2 8
Tips Afastamento ~-Ssiecionar Valor- w
: Empregados 1 2 3
Causa do Acidente Alaquedecic v Acidentados
Obieto Causador --Selecionar Valor v = Peroentusi 83,33% 00,67%  100,00% -
9.3 COPASA — Ataque de Cdo
o —— oA e ] - s A . x
Inteligéncia de Negdécios - Informagoes de Apoio a Decisao
COPASA Acidentes de trabalho
€3 Redefinir | ¥ Atuslizar ' Por Areas total
§ - - 38.00%
Eacolha o periodo para uisa:
P’ i Ui 5 30.00%
De Jan/2020 v
3
w 4 BT
Até Dez/2020 v é .To(ﬂde
- i Acidentes
i - am | mimme
Selecione a drea para pasquisa: ® 1 Percentual
B
=2 12,00%
* Diretoria DOP v
8 wdtnola ~Selecionar Valor v 1 6.00%
A s
= 0 2,00%
r"‘“" UNCE UNLE UNWMT UNNT UNOE UNSL
Redefinir ¥ 1
Unidade
Parametros

Tipo de Acidente Acidents Tipico v UNCE UNLE UNMT UNNT UNOE UNSL Total Geral

Total de Acidentes 3 1 s 3 5 2 17
Tipo Afastamento --Selecionar Valor v
r = Emprogados 9 1 ] a 5 2 17
| Ceusado Acidente Alaquedecic v ] Acidentndos
’ - Percontusl 17,85% 5,868% 17,85% 17,66% 2041% 11,7%% 100,00% I -

Objeto Causador ~-Selecionar Valor- v

BlHome: pagina 1 > HE Principak: pagina 1 » Acidentes de Trabahe: Por Areas
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Classificagdo:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, apés a publicacdo.

| = A - z = ~ PP .
Inteligéncia de Negdcios - Informagoes de Apoio a Decisdo

COPASA Acidentes de trabalho

% Redefinir €3 Atualizar Por areas total

35 35.00%
Escolha o periodo para pesquisa: 39 30.00%
De Jan/2021 v
25 25.00%
o
A § o g
3 20 2000% o Acidentes
2 § g Empregados
5 g Acidentados
Selecione a drea para pesquisa: 5 15 1500% &  percentual
k-1
2
Diretoria DOP v ik 10.00%
Superii j&nct Selecionar Valor v
/£ 5.00%
DivisSo/atrito ~Selecionar Valor v
0.0 0.00%
UNCE UNLE UNSL
Redefinir v
Pardmeiros
Tipo de Acidente Acidents Tipco v UNCE UNLE UNMT UNNT UNOE UNSL Total Geral
Total de Acidentes 3 1 8 1 2 1 1
Tipo Aiastamento --Selecionar Valor- v . . . .
Empregados 8 1 3 1 2 1 11
Causa do Acidente Alaquedecic W Acidentados
Dbjeto Causador --Selecionar Valor w i Percentual 2727% 0.00% 27.27% 0,00% 1818% 000% 100,00% -
Rilrma: céninn 1w ME Bracinal nanina 1 Arid, Aa Trahnlhe- Par Srane

10. CANAIS DE ATENDIMENTO

0 atendimento da COPASA ao cliente consiste em respostas didrias as solicitagdes advindas de pessoas
fisicas ou juridicas, em carater emergencial e/ou comercial, por meio dos canais de relacionamento. Por
esta razdo, a empresa precisa disponibilizar canais para cardter emergencial, 24 horas por dia, inclusive
nos fins de semana e feriados.

Atualmente, s3o fornecidos os seguintes meios para o cliente entrar em contato com a COPASA:

PRESENCIAL DIGITAL
Agéncia
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- Classificagdo:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, apés a publicagao.

A COPASA conta com diversas empresas contratadas (na cor cinza) que prestam o servico de parte do
processo de atendimento. No entanto, visando maior sinergia, integragdo, aumento de produtividade,
reducio de custos e maior satisfagdo para o cliente, estando em andamento uma contratacdo Unica

aue forneca todos esses servigos e atue com o foco na omnicanalidade e automag@o dos frocessos.

1.1. Atendimento

Atualmente, a COPASA conta com 688 agéncias
de atendimento presencial, distribuidas em
todos os municipios do Estado de Minas Gerais
conforme Mapa. O call center atende uma

média de 395 mil contatos/més {mai-jul/21).

Os canais de relacionamento com o cliente
digitais sdo: Agéncia Virtual, APP; Mensageria de
SMS e WhatsApp; Webchat; Plataforma

Ominichannel: Facebook, Twitter, Instagram;

Linkedin.
A Copasa possui em média 3,5 milhdes de solicitagbes de atendimento/més. Esses atendimentos

estdo distribuidos nos seguintes canais:

Distribui¢do das Solicitacées de Atendimento por Canais

u Presencial

W Telefdnico
m Digital + Back Office

Pagina 29 de 29



PROCEDIMENTO DE
MANIFESTACAO DE
INTERESSE
002/2021

Procedimento de Manifestacdo de
interesse (PMI) em Consulta Pablica
ao Mercado sobre potencial /
viabilidade da implantagcdo e
operagao de Solugbes para o
Modernizacdo do processo de
Determinacdo do Consumo Efetivo
para os clientes da COPASA,
contemplando tecnologias,
desenvolvimento de  softwares,
execuc¢ao de leitura de hidrémetros,
determinagao de volume
efetivamente consumido em um
periodo de faturamento, entrega de
faturas elou malas-
diretas/documentos comerciais
(simultanea, avulsa ou eletrdnica) e
inspecao simultanea de conjuntos
de ligagao, de ligagbes inativas e de
dados cadastrais dos iméveis

Companhia de Saneamento de Minas
Gerais — COPASA

outubro de 2021

Anexo Il - Modelo de Cadastro




Nome da(s) Empresa(s):

Endereco da Sede:

CNPJ:

E-mail contato:

Telefone contato:

{cidade), de

de 2021

REPRESENTANTE LEGAL
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