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Resumo

Este estudo analisa o Instrumento de Medicao de Resultados (IMR) implementado pela Associagdo Pro-Gestao
das Aguas da Bacia Hidrografica do Rio Paraiba do Sul (AGEVAP) — Filial Governador Valadares (AGEDOCE),
que atua na gestdo dos recursos hidricos na Bacia do Rio Doce. O IMR ¢ uma ferramenta utilizada para monitorar
a qualidade dos servigos prestados por empresas contratadas, avaliando-as por meio de indicadores de
desempenho especificos. O objetivo é comparar o desempenho dessas empresas contratadas para o fornecimento
de mao de obra para implanta¢dao da Iniciativa RIO VIVO, com base nos indicadores definidos, que incluem
aspectos como qualidade do servico e cumprimento de tarefas. A pesquisa é qualitativa e foi realizada a partir
de consultas a bases de dados académicas e documentos internos da AGEDOCE. Os resultados apresentam
variacdes de desempenho entre as empresas, evidenciando desafios em alguns indicadores e sucesso em outros,
refletindo a eficacia do IMR na avaliacdo e controle dos servigos prestados.
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INTRODU(;AO

Os Comités de Bacia Hidrografica e as Agéncias de Agua sio entidades do Sistema Nacional
de Gerenciamento de Recursos Hidricos que, dentre outras atribui¢des, planejam e realizam projetos
voltados para alcangar os objetivos do Plano de Recursos Hidricos (ANA, 2020). Para isso, a cada 5
anos, ¢ realizado o planejamento da aloca¢do dos recursos financeiros arrecadados por meio da
cobranca pelo uso da 4gua, por meio do instrumento denominado Plano de Aplicacao Plurianual
(PAP) (AGEDOCE, 2022).

Durante a construgdo do PAP com horizonte entre 2021 e 2025, a AGEDOCE ¢ os CBHs
alocaram recursos para a realizacdo da Iniciativa RIO VIVO, que corresponde a implementagdo
conjunta de a¢des de controle de atividades geradoras de sedimentos (barraginhas ou caixas secas),
expansao do saneamento rural (instalagdo de sistemas de tratamento individual de esgoto doméstico) e
recomposi¢do de APPs e nascentes (cercamento de nascentes) em imoveis rurais localizados nas
microbacias de contribuicdo dos pontos de captacdo de agua para a abastecimento publico em
municipios selecionados e hierarquizados pelos comités (AGEDOCE, 2024).

Para que a Iniciativa RIO VIVO fosse implementada no referido horizonte de planejamento, foi
estabelecida uma estratégia que envolve a contratagdo e empresas fornecedoras de mao de obra, que
realizam a mobilizacdo social dos representantes dos iméveis rurais e executam intervengdes de
cercamento de nascentes, instalagdo de sistemas de tratamento individual de esgoto doméstico e
construcdo de barraginhas e caixas secas, conforme as especificidades de cada
propriedade (AGEDOCE, 2022).

Foram previstos 7 contratos para fornecimento de mao de obra para implantagdo dos projetos
na Bacia Hidrografica do Rio Doce, que foi dividida em 7 Lotes, correspondentes a cada circunscri¢ao
hidrografica mineira afluente do Rio Doce (Lote 1 — CH DO1 Piranga, Lote 2 — CH DO2 Piracicaba,
Lote 3 — CH DO3 Santo Anto6nio, Lote 4 — CH DO4 Suagui, Lote 5 — CH DOS5 Caratinga e Lote 6 —
CH DO6 Manhuagu) e a porcao do territorio localizada no estado do Espirito Santo (Lote 7 — Unidades
de Analise (UAs) Capixabas). A Figura 1 apresenta a configuragdo da bacia em seus 7 lotes
(AGEDOCE, 2022).

Inovando nas agdes de monitoramento e fiscalizagcdo, com base em praticas ja estabelecidas pelo

Tribunal de Contas da Unido (TCU), a AGEDOCE instituiu em seus contratos de fornecimento de mao
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de obra para a implantacdo da Iniciativa RIO VIVO o Instrumento de Medi¢do de Resultados (IMR),

que possui 08 indicadores utilizados para verificar a qualidade dos servigos prestados, culminando em

uma nota que pode gerar descontos nos pagamentos mensais, de acordo com o resultado obtido

(AGEDOCE, 2024).
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Figura 01: Mapa de divisao das Bacias Hidrograficas em lotes
Fonte: AGEDOCE (2022)

De acordo com Freitas (2017), a fiscalizagdo de contratos administrativos de servigos
terceirizados de natureza continuada, com dedicacdo exclusiva de mao de obra, ¢ crucial, pois esta
diretamente ligada a redu¢do de desperdicios e a eliminacao de custos indevidos.

Dito isso, o objetivo deste trabalho ¢ apresentar o IMR como ferramenta de monitoramento e
controle de qualidade, bem como analisar os parametros adotados ¢ o desempenho das empresas

contratadas para o fornecimento de mao de obra para a implantacdo da Iniciativa RIO VIVO.

METODOLOGIA

Este estudo possui carater qualitativo e tem como objetivo analisar o desempenho das empresas
contratadas para o fornecimento de mao de obra na implementagao da Iniciativa RIO VIVO na Bacia
Hidrografica do Rio Doce.

INSTRUMENTO DE MEDICAO DOS RESULTADOS (IMR)

O IMR foi instituido pela AGEDOCE nos contratos de fornecimento de mao de obra para a

implantacdo da Iniciativa RIO VIVO com o objetivo de monitorar e acompanhar a qualidade da

prestagdo dos servigos, definindo metas de qualidade a serem cumpridas pelas empresas contratadas.
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Trata-se de metodologia baseada no instrumento utilizado pelo Ministério da Educacdo (2021) para a

contratagao de servigos de manutencao preventiva e corretiva da Universidade Federal de Lavras, por

meio do Pregdo n® 10/2021, adaptada a realidade da Iniciativa RIO VIVO, baseada no Termo de

Referéncia elaborado pela Equipe Técnica do Programa Escola de Projetos da AGEDOCE.

Para tanto, foram elaborados 08 indicadores de qualidade (Figura 2) que contribuem para a

construgdo da nota final com uma quantidade diferenciada de pontos. Essa diferenga esta relacionada a

essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos. As metas estabelecidas podem abranger

aspectos como qualidade, prazo, desempenho e percentual de acertos, sempre em conformidade com o

objeto contratado. O cumprimento dessas metas assegura ao contratado o recebimento integral do valor

acordado no contrato. Caso as metas ndo sejam alcancadas, a remuneragdo sera ajustada conforme as

regras previstas no instrumento, respeitando as faixas de tolerancia estabelecidas (CRUZ; MACHADO,

2020).
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Figura 02: Indicadores, critérios ¢ mecanismos que compdem o IMR
Fonte: AGEDOCE (2022)

O IMR ¢ calculado mensalmente durante a vigéncia contratual e a pontuacao final corresponde

ao somatério da nota de todos os indicadores, podendo resultar em valores entre 0 e 100,

correspondentes, respectivamente, a situagdes de servigo desprovido de qualidade ou com qualidade

elevada. A partir da nota final, ¢ aplicado o Fator de Ajuste correspondente, conforme Quadro 1.
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Quadro 01: Fator de Ajuste do IMR

Faixas de pontuacio Pagamento devido Fator de Ajuste
De 95 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 85 a 94 pontos 98% do valor previsto 0,98
De 75 a 84 pontos 96% do valor previsto 0,96
De 65 a 74 pontos 94% do valor previsto 0,94
De 40 a 64 pontos 92% do valor previsto 0,92
Abaixo de 40 pontos 90% do valor previsto 0,90

Fonte: AGEDOCE (2022)
COLETA E TRATAMENTO DE DADOS

Os dados utilizados foram obtidos a partir de documentos internos da AGEDOCE, como
relatorios de monitoramento e contratos de prestacdo de servigos, além de consultas a bases de dados
académicas.

Considerando que os indicadores apresentam diferentes valores de pontuacdo, para evitar
distor¢des comparativas, as notas de cada indicador foram compatibilizadas, de modo que fossem
representadas em uma escala de 0 a 1, onde 1 indica o cumprimento total do indicador. Desse modo, a
pontuagdo final do IMR foi expressa em um intervalo de 0 a 8 e os resultados foram comparados,
destacando-se as areas com melhor desempenho e aquelas que apresentaram maiores desafios no

cumprimento das metas estabelecidas.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Desempenho das empresas contratadas pela Iniciativa RIO VIVO no IMR

As empresas fornecedoras de mao de obra para a implantagao da Iniciativa RIO VIVO foram
contratadas em momentos distintos, razao pela qual cada uma possui uma quantidade diferentes de
meses com avaliagdes do IMR. Na Figura 03, apresenta-se a avaliagdo do IMR em cada um dos Lotes
da Iniciativa RIO VIVO.

A equipe alocada para a realizacdo das atividades da Iniciativa RIO VIVO no Lote 1 — CH DO1
Piranga est4 atuando ha 19 meses. Conforme pode ser observado no gréfico, a nota obtida no IMR
variou entre 6 e 8, com a nota inferior ocorrendo em 02 meses € a nota superior em 06.

Analisando o comportamento do grafico e os indicadores do IMR, observa-se que o indicador
que mais apresentou baixas avaliacdes no horizonte de analise foi o prazo para reposicdo de mao de
obra (indicador 1), que foi avaliado com nota 0 em 06 dos 19 meses avaliados, além de ter recebido

nota parcial em outros 03 meses. Isso indica que a empresa tem demonstrado dificuldades para repor a
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mao de obra quando ocorrem desligamentos ou realocagdo de pessoas, podendo comprometer a

produtividade geral da equipe e influenciar no alcance das metas da Iniciativa RIO VIVO.
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Figura 02: Avalia¢do do IMR em cada lote da Iniciativa RIO VIVO.

O uso de EPI e uniformes (indicador 2) recebeu nota parcial em dois momentos, nos meses 6 €
8, tendo sido cumprido com qualidade adequada desde a ultima ocorréncia. O tempo de resposta as
solicitagdes da contratante somente ndo recebeu nota maxima no 10° més, indicando que a equipe, de
forma geral, atende as solicitagdes em tempo habil. Nao foram observados atrasos no pagamento de
salarios (indicador 4) ou problemas de satisfacdo dos produtores rurais com as atividades realizadas
(indicador 6).

A empresa contratada para o Lote 2 — CH DO2 Piracicaba esta atuando a 22 meses e apresentou
nota entre 7 ¢ 8 no IMR, com nota inferior em 01 més e a nota superior ocorrendo em 18 meses de
atividades. Ao observar o grafico, ¢ evidente que o indicador com mais notas baixas se trata do tempo
de resposta as solicitagcdes da empresa contratante (indicador 3), onde recebeu 02 notas parciais em 2
dos meses avaliados. Indicando assim, que a empresa atuante possui dificuldades quanto ao tempo de
resposta, o que pode resultar em diversas consequéncias negativas. Entre elas, destacam-se a

insatisfacdo da contratante, que pode questionar a eficiéncia da empresa, além de possiveis prejuizos
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financeiros devido a demora na execug¢do de servigos.

O prazo para reposicdo de mao de obra (indiciador 1), qualidade dos servigos prestados
(indicador 5) e adequagdes dos produtos/relatérios (indicador 8), apresentaram nota parcial em 01 més
dos 22 meses de atuagdo, indicando que pode ter se tratado de uma ocorréncia eventual. De modo geral,
realizam um trabalho satisfatorio nos indicadores citados.

O uso de EPIs e uniformes (indicador 2), atraso no pagamento de salarios e beneficios (indicador
4), cumprimento das tarefas previstas (indicador 6) e satisfacdo do representante do imdvel rural
(indicador 7) receberam as melhores avaliagdes, uma vez que obtiveram notas maximas em todos os
meses de atividades realizadas.

Com 21 meses de atuagdo, a empresa contratada para realizar atividades no CH DO3 - Santo
Antdnio possui notas entre 6 € 8 no IMR, com a ocorréncia da nota mais baixa em 01 més e a pontuagao
maxima em 12 meses.

A partir de uma andlise das avaliagcdes dos indicadores, ¢ possivel admitir que a empresa
alcancou maior quantidade de notas inferiores no que se refere ao tempo de resposta as solicitagdes da
empresa contratante (indicador 3), ocorrendo notas parciais em 06 dos meses de atividades realizadas.
Desse modo, a empresa demonstra ter desafios em responder as solicitagdes da contratante em tempo
habil, o que pode acarretar a reducdo da eficiéncia operacional.

O indicador 6 e indicador 8 apresentam notas parciais em 03 dos 21 meses analisados. Tais
avaliagdes ocorreram no 4° e 5° més, posteriormente no 12° més, indicando que nao ha um padrao na
baixa avalia¢do e que se trata de um erro eventual no indicador 6. Ja o indicador 8, apresentou as notas
inferiores no 4°, 5° e 6° més, que pode ser justificado por se tratar dos primeiros 6 meses de atuacao,
onde hd um periodo de caucdo sem o desconto no Valor Devido. Ademais, os indicadores 1, 4 e 7
demonstraram nota superior em todos os meses de atuagao.

Dentre os 15 meses de prestagdo de servigos, a empresa escolhida para o Lote 4 — CH DO4
Suagui revela uma pontuagdo que varia de 7 a 8 no IMR. Com notas superiores em 11 meses e notas
mais baixas em 4 meses.

Diante do que foi demonstrado em grafico, o lote obteve suas melhores notas no que diz respeito
ao uso de EPI’s e uniformes (indicador 2), atraso no pagamento de saldrios e outros beneficios
(indicador 4), cumprimento das tarefas previstas (indicador 6) e satisfacdo do representante do imovel
rural (indicador 7).

No entanto, obteve notas inferiores no indicador 1, indicador 3, indicador 5 e indicador 8, com
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notas parciais em 3 desses e nota igual a 0 no indicador 5, ocorrendo 01 més em todas as situagdes.

Nessa perspectiva, quando realizada a comparagao da ocorréncia em 1 vez dos 15 meses, tais notas
inferiores sdo passiveis de relevancia, podendo se tratar de ocasionalidades.

O Lote 5 — CH DOS5 Caratinga possui uma empresa contratada atuando a 17 meses, com notas
no IMR inferiores como 3,5 ocorrendo em 02 meses € nota maxima como 8 acontecendo em 02 meses.
Além disso, demonstra pontuagdes iguais ou menores que 6 em 10 dos meses analisados, representando
uma perda de notas significativas.

Ao verificar os meses de atuacdo, a empresa demonstra obtencdo das menores pontuagdes a
respeito do tempo de respostas as solicitacdes da contratante (indicador 3) e na adequagdo dos
produtos/relatorios (indicador 8). No indicador 3, recebeu nota igual a 0 em 13 dos meses citados e nota
parcial em 01 més, evidenciando um forte aspecto de atrasos nas respostas por parte da empresa
contratada, o que gera lentiddo na comunicagao entre os diversos atores. Além disso, estabeleceu notas
parciais em 09 meses, quanto ao indicador 8, explicitando atrasos e erros na adequagdo dos projetos e
relatorios. Ambos os indicadores com notas baixas indicam falta de organizagao por parte da empresa.

Apesar das baixas avaliagdes indicadas anteriormente, a empresa possui notas repetidamente
maximas em quase todos os meses quanto a satisfacdo dos representantes dos iméveis rurais (indicador
7) e a qualidade dos servigos prestados (indicador 5). Desse modo, entende-se que apesar da
precariedade quanto a prazos e retornos, ela executa os projetos de maneira satisfatoria.

A atuagao no Lote 6 — CH DO6 Manhuagu ¢ de apenas 2 meses, explicitando duas notas 7. A
empresa atuante recebeu nota igual a 0 em ambos os meses analisados, no que diz respeito ao atraso no
pagamento de salarios e outros beneficios (indicador 4), indicando dificuldades na logistica de
pagamentos mensais aos trabalhadores que executam os projetos. No entanto, demonstra notas maximas
nos demais indicadores de forma constante.

A empresa deste lote esta em exercicios das atividades a cerca de 2 meses e demonstra notas
que variam de 6 a 7,5. Apresentou nota igual a 0 e uma nota parcial no indicador 1 que trata da reposi¢ao
de mao de obra, deixando evidente a dificuldade quanto a contratagdo de novos funcionarios apds os
desligamentos. Contudo, demonstrou notas maximas em ambos os meses nos indicadores 3, 5, 6, 7 e
8.

Analise do desempenho das empresas e do IMR como ferramenta de controle de qualidade
As empresas contratadas demonstram desempenhos diversos entre os indicadores, os meses de

atuacgdo e entre si. Entretanto, a partir de uma perspectiva geral, € possivel admitir que a empresa atuante
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no Lote 5 — CH DOS5 Caratinga apresentou as avaliagdes mais baixas dentre as outras, em contraste
com a empresa que executa as atividades no Lote 2 — CH DO2 Piracicaba, que demonstrou a obtengao
de notas maximas em parte inteiri¢a dos meses de atuacao.

No Lote 1, as dificuldades na reposi¢do de mao de obra foram uma constante, com a empresa
apresentando nota 0 em seis meses consecutivos. Segundo Silva e Costa (2020), problemas na reposi¢ao
de pessoal sdo comuns em contratos terceirizados, especialmente em setores que dependem de mao de
obra intensiva, como o de saneamento e gestio ambiental. Essas falhas podem comprometer a
continuidade dos servigos e impactar negativamente o cumprimento das metas estabelecidas. A andlise
do indicador de reposi¢ao de mao de obra no Lote 1 reflete esses desafios, com a empresa lutando para
manter a produtividade nos meses em que houve desligamentos.

Por outro lado, o uso de EPIs e a conformidade com as normas de seguranca apresentaram
resultados amplamente positivos na maioria dos lotes, especialmente no Lote 2, onde as avaliacdes
mantiveram-se altas em todos os meses analisados. Almeida e Gomes (2017) destacam que a
conformidade com os requisitos de seguranca do trabalho, como o uso de EPIs, ¢ um dos principais
fatores para garantir a qualidade e seguranca dos servigos terceirizados. O cumprimento desse critério
demonstra a capacidade das empresas de operar dentro dos parametros de seguranga exigidos,
promovendo um ambiente de trabalho seguro para os funcionarios e assegurando o andamento das
atividades sem interrupgdes.

Outro ponto de destaque foi a satisfagdo dos representantes dos imoveis rurais, que se manteve
elevada na maioria dos lotes, com destaque para os Lotes 3 e 5. Estudos como o de Ferreira ¢ Ramos
(2018) enfatizam que a satisfagdo dos stakeholders ¢ crucial para o sucesso de projetos publicos, e a
alta satisfagdo dos representantes dos imoveis rurais reflete que, mesmo diante de desafios operacionais,
as intervengdes foram bem recebidas pelos beneficiarios diretos. Essa percepcdo € especialmente
importante em projetos que envolvem multiplos atores, como o RIO VIVO, onde o envolvimento e a
aceitacdo da comunidade sdo fundamentais para a execu¢do bem-sucedida das agdes.

As maiores dificuldades enfrentadas pelas empresas foram no tempo de resposta as solicitagdes
da contratante, especialmente no Lote 5, onde as notas foram consistentemente baixas em varios meses.
Silva e Costa (2020) apontam que a comunicacgdo deficiente entre contratante e contratado pode gerar
atrasos significativos e prejudicar a confianca na execugdo do contrato. A falta de agilidade nas
respostas, observada em diversos lotes, demonstra a necessidade de melhorias na comunicagdo e gestao

dos contratos, o que poderia mitigar esses problemas e melhorar o desempenho geral das empresas
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envolvidas.

Existe um padrao geral no desempenho das 7 empresas, que apresentam maior desempenho
quanto a satisfacao dos representantes do imovel rural (indicador 7) e menor desempenho no tempo de
respostas das solicitagdes da empresa contratante (indicador 3). A analise dos dois problemas juntos,
permite compreender que apesar do cumprimento parcial no tempo de resposta adequado, os projetos
estdo sendo executados conforme previsto, com exceléncia e principalmente, com satisfagdo dos
representantes dos imdveis onde as intervencdes sdo feitas.

Diante dos resultados apresentados, verifica-se que o uso do IMR como ferramenta de
monitoramento da qualidade vai ao encontro com os resultados Lima e Andrade (2021), que
demonstraram que a aplicagdo de ferramentas de medi¢ao de desempenho, como o IMR, ¢ fundamental
para garantir que contratos publicos sejam geridos com eficacia, promovendo tanto a eficiéncia
operacional quanto a qualidade nos servigos prestados.

A comparacdo entre os resultados do estudo sobre o IMR na Iniciativa RIO VIVO com os
estudos de Szulzevski (2021) e Trotte (2023) revela algumas semelhangas e distingdes significativas
quanto a aplicagao e eficacia do IMR.

No contexto da Iniciativa RIO VIVO, o IMR demonstrou ser uma ferramenta eficiente para
monitorar e avaliar a qualidade dos servigos prestados, especialmente ao analisar diferentes indicadores
de desempenho entre os lotes de atuagdo. Essa avaliagdo permitiu identificar areas de sucesso, como o
uso de EPIs, e desafios, como o tempo de resposta as solicitagdes da contratante. De forma semelhante,
os estudos de Szulzevski (2021) e Trotte (2023) destacam a importancia do IMR na padronizagdo da
fiscalizacdo e na busca pela eficiéncia operacional nos contratos de servigos terceirizados.

Enquanto o estudo da Iniciativa RIO VIVO foca na avaliagdo do desempenho de empresas em
um projeto especifico de gestdo ambiental, os outros trabalhos enfatizam a necessidade de aperfeicoar
o IMR como uma ferramenta de gestdo aplicavel a uma ampla gama de contratos publicos. Szulzevski
(2021), por exemplo, sugere que o IMR ainda enfrenta desafios na padronizacao e aplicacdo consistente,
apontando para a necessidade de ajustes nos paradmetros para aumentar a eficiéncia da fiscalizagdo . Ja
Trotte (2023) destaca a criacdo de um modelo aprimorado de IMR, visando atender as especificidades
de contratos na area de nutricdo hospitalar . Em ambos os casos, a aplicagdo do IMR busca alinhar a
execucao dos servicos as expectativas de qualidade da administra¢ao publica.

Além disso, o estudo sobre a Iniciativa RIO VIVO diferencia-se ao apresentar uma analise

detalhada do desempenho das empresas ao longo de diferentes periodos, evidenciando variagdes
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significativas nos resultados entre os lotes de atuagdo e identificando indicadores com maior ou menor

sucesso. Essa abordagem permite uma visdo mais pratica e aplicada das dificuldades enfrentadas em
campo, como a reposicdo de mao de obra e a comunicacdo entre as partes. Em contrapartida, os
trabalhos de Szulzevski (2021) e Trotte (2023) tém um enfoque mais tedrico e metodologico, sugerindo
a importancia do IMR como um instrumento inovador para promover a melhoria continua da qualidade
dos servigos em contratos publicos, mas sem a mesma énfase nas especificidades do contexto ambiental
e de gestdo hidrica observado na Iniciativa RIO VIVO.

Nesse contexto, a utilizacdo IMR, como discutido por Szulzevski (2021), se destaca como uma
ferramenta eficaz para padronizar a fiscalizacdo e a remuneracao de contratos terceirizados. O IMR
possibilita a implementagao de critérios claros de qualidade e mensuragdao dos servigcos, além de
promover uma avaliagdo rigorosa da execugao, assegurando que os objetivos da area beneficiada sejam
alcangados.

Os resultados harmonizam com Cruz e Machado (2020), que afirmam que a abordagem do IMR
evita o conflito entre lucro e ineficiéncia, garantindo que os pagamentos sejam feitos exclusivamente
pelos servigos efetivamente entregues, assegurando, assim, o uso eficiente dos recursos humanos,
materiais e financeiros.

Apesar disso, € necessario desenvolver estratégias que permitam aplicar respostas rapidas aos
problemas de desempenho das empresas, uma vez que mesmo ocorrendo a aplicagdo de descontos nos
pagamentos mensais, em alguns casos, as baixas notas foram recorrentes em alguns indicadores. Uma
estratégia oportuna, diante deste cenario, passa por aprofundar o entendimento acerca das ndo
conformidades do IMR, de modo a aprimorar o instrumento e garantir que as empresas entreguem a

qualidade esperada.

CONCLUSAO

De maneira geral, o IMR demonstrou ser uma ferramenta eficaz para o monitoramento e
controle da qualidade dos servicos prestados, permitindo uma avaliagdo detalhada e precisa do
desempenho das empresas contratadas. Portanto, a ferramenta ¢ relevante para monitorar e garantir a
qualidade dos servigos prestados na Iniciativa RIO VIVO. A analise dos 7 lotes da Iniciativa RIO VIVO
revelou variagdes significativas no desempenho das empresas contratadas, com destaque positivo para

o Lote 2 — CH DO2 Piracicaba e negativo para o Lote 5 — CH DOS5 Caratinga.
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Apesar das dificuldades observadas em alguns indicadores, como o tempo de resposta ¢ a
reposicao de mao de obra, os altos indices de satisfagao e a qualidade dos servigos prestados evidenciam
que os objetivos gerais da iniciativa estdo sendo alcangados. A andlise dos dados sugere que, com
ajustes pontuais, principalmente em relagdo a comunicagdo e a gestdo interna das empresas, o
desempenho pode ser significativamente aprimorado, assegurando a continuidade e o sucesso das agdes
da Iniciativa RIO VIVO. Novos estudos para aprofundar as razdes das inconformidades podem ser uteis

para aprimorar a ferramenta.
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