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ANEXO IV
PLANO OPERACIONAL E GUIA DE SERVICOS E ATENDIMENTO AOS USUARIOS

1. INTRODUCAO

Este GUIA visa fornecer diretrizes para que 0s municipios possam alcangar
a sustentabilidade econdmico-financeira na prestagcdo de servicos de manejo de
residuos sélidos urbanos (SMRSU) e estdo de acordo com a NR 07/2024 da ANA..

A producdo de residuos € um fenémeno inevitavel diante da atividade
humana, que ocorre diariamente em quantidades e composi¢cdes que variam com seu
nivel de desenvolvimento econdmico, com sua populacdo e seus diferentes estratos
sociais.

Frente a isto é necessario o eficiente gerenciamento municipal dos sistemas
SMRSU e SLU, devendo promover a coleta, o tratamento e a destinagdo ambiental e
sanitaria de forma correta e segura.

Neste manual a abordagem inclui a definicdo de metodologias e critérios
para cobranca, segregacdo de custos, planejamento e organizacdo operacional,
avaliacdo e modelagem de indicadores para acompanhamento e melhoria continua dos
servicos prestados.

2. ROTEIRO PARA ELABORACAO DO PLANO OPERACIONAL

O Plano Operacional de prestacdo de servigos € o instrumento que define
as estratégias de operacdo e manutencdo, bem como a execugdo dos investimentos
prudentes e necessarios para o atendimento dos objetivos e metas estabelecidos nos
planos de saneamento bésico e de residuos soélidos, para garantir a prestacdo adequada
dos servicos (Art. 76 da NR ANA n° 07/2024).

O Plano Operacional de prestagéo de servigos devera ser elaborado pelo
municipio e encaminhado a entidade reguladora infranacional para aprovacao (NR ANA
n° 07/2024).

Apresentacdo do plano operacional, destacando sua especificidade e
abrangéncia. Justificativa para sua elaboracdo, com base na legislacdo e normativas
aplicaveis.

1) Estrutura do Plano Operacional
2.1) Dimensionamento, Localizacdo e Descricdo dos Servigcos e Atividades

2.1.1) Levantamento de Informacgdes

Realizar um diagnéstico completo dos servicos de limpeza urbana e manejo de
residuos sélidos no municipio considerando:

AGEMS AGENCIA ESTADUAL DE REGULAGAO DE SERVICOS PUBLICOS DE MATO GROSSO DO SUL
Av. Afonso Pena, 3026 ¢ CEP 79002-075 ¢ Campo Grande-MS y
Fone: (67) 3025 9500 » www.agems.ms.gov.br



GOVERNO DE

» AGEMS = [0

AGENCIA ESTADUAL DE REGULAGAO DE SERVIGOS PUBLICOS

DE MATO GROSSO DO SUL g dO SUI

e Populagdo atendida: estimar a quantidade de habitantes impactados pelos
Servicos.

o Localizacdo geografica das operacbes, incluindo mapas e identificacdo das
areas atendidas (zonas urbanas, rurais, bairros especificos).

e Detalhamento das atividades envolvidas, como: coleta de residuos, domiciliares
(comum e seletiva), variacdo e capina de vias publicas, limpeza de feiras e
mercados, lavagem de pracas e logradouros, publicos, poda e remocao de
residuos verdes, coleta e destinacdo de residuos volumosos (moveis, entulho),
gestdo de ecopontos e pontos de entrega voluntaria, unidades de triagem,
transbordo e aterro sanitério.

e Classificacao dos residuos solidos gerenciados (organicos, reciclaveis, rejeitos,
perigosos).

¢ Identificacdo das fontes geradoras (residéncias, comércios, industrias, servicos
publicos).

2.1.2) Dimensionamento dos Servigos

° Anadlise da Demanda: Avaliar a necessidade de cada servico com base em fatores
como densidade populacional, caracteristicas comerciais e eventos sazonais.

° Estabelecimento de Frequéncias: Defina quais servicos serdo didrios, semanais,
gquinzenais ou mensais.

° Adotar base cadastral atualizada, considerando a natureza dos usudrios para
guantificacdo de imoveis (residenciais, comerciais, industriais, lotes vagos, etc.).

° Determine os recursos necessarios como o numero de profissionais para cada
atividade, a quantidade de veiculos, equipamentos (caminhdes de coleta, varredeiras
mecanicas, ferramentas de poda, entre outros).

° Apresentacdo detalhada dos itinerarios de coleta para cada area.

° Diferenciacdo das estratégias operacionais entre zonas urbanas e rurais.

2.1.3) Localizagdo e Mapeamento dos Servigos
a) Levantamento Geografico:

Base Cartografica: mapas atualizados da regido, identificando todas as vias,
logradouros, bairros e zonas rurais.

b) Classificacdo das Areas:
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Zonas de Atendimento: Divide o municipio em &reas especificas (centro, bairros
periféricos, areas industriais, zonas rurais) para facilitar a organiza¢do dos servigos.

Prioridades de Limpeza: Identificar areas de maior circulacdo ou importancia, como
centros comerciais e vias principais, que possam exigir atencdo especial.

C) Identificacdo de Pontos Criticos:

Locais de Descarte Irregular: mapeamento de areas com histérico de descarte
inadequado de residuos.

Areas de Risco: ldentifique locais propensos a alagamentos ou outras vulnerabilidades
que possam afetar a execu¢ao dos servicos.

2.1.4) Definicdo das Rotas, Frequéncia e Horarios de Atendimento
a) Planejamento de Rotas:

Otimizacdo de Percursos: Desenvolva rotas que minimizem o tempo e o consumo de
combustivel, considerando o trafego e a acessibilidade das vias.

Sequenciamento LAgico: Organize as rotas de maneira que areas geograficamente
préximas atendidas sejam em sequéncia.

b) Frequéncia de Atendimento:

Andlise de Necessidades: Determinar a periodicidade dos servicos com base na
geracao de residuos e nas caracteristicas da area.

Flexibilidade: Esteja preparado para ajustar a frequéncia conforme mudangas sazonais
ou eventos especiais que possam alterar a demanda.

C) Horérios de Operacao:

Adequacéo ao Fluxo Urbano: Estabeleca horarios que causem o minimo de interferéncia
no transito e nas atividades cotidianas da populacéo.

Comunicacéo Clara: Informe previamente a comunidade sobre os horérios dos servi¢cos
para garantir a colaboragéo e evitar transtornos.

Tabela 1: Modelo de Cronograma de Servigos de Coleta - Divulgacao

Segunda, Ql_Jarta e 06h as 12h Todog 0s b_al_rros
Sexta-feira residenciais

Centro, Avenida

Diariamente 07h as 11h Principal, Rua Comercial
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Terca e Quinta-
feira

Bairros com Programa

14h as 18h de Reciclagem

Coleta Seletiva

Tabela 2: Modelo de Cronograma de Servigos de Limpeza Urbana

Servico Frequéncia Horario Locais Atendidos
Vanagao e,Ca}pma Diariamente 08h as 17h e principais €
de Vias Publicas secundarias (listar)
LT k=7 e ApOs o término das - Areas de feiras e
Feiras e . A Definir
atividades mercados
Mercados
Lavagem de
Pragas e Semanalmente A Definir P, parques €
Logradouros logradouros publicos
Publicos
FEEEE Rgmogao COTIEIIE A Definir Todos os bairros
de Residuos Demanda/Cronograma : R
; (Agendamento) (mediante solicitac&o)
Verdes Trimestral

Tabela 3: Modelo Locais e Horarios de Funcionamento de Ecopontos

Horario de Residuos/Materiais
Ecoponto Endereco . .

Funcionamento Aceitos

Enlt:)rivap\(;gltﬁn?gria Informar rua e n° Segunda a Papel, plastico, metal,
2 Sabado: 08h-18h vidro.

Centro
Papel, plastico, metal,
Ecoponto Segunda a Sexta: vidro, 6leo de cozinha

o
Residencial Leste INTEITHES (L @ 10h-19h usado (armazenado em

garrafa PET)

Entulho, concreto,

Ecoponto . madeira, metal,
S o | Segunda a Sexta:
Construcgéo Civil Informar rua e n volumosos, podas,
09h-17h . :
Oeste eletrénicos, baterias,

lAmpadas
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Didrio (noturno)
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Figura 1: Modelo de Cronograma de Servigos de Coleta — Divulgagdo AGEMS
2.1.5) Planejamento de Atividades Complementares

O Servico de Limpeza Urbana (SLU) desempenha um papel essencial na organizacao
municipal, garantindo a manutencdo da higiene urbana e a preservagdo da saude
publica. De acordo com a Politica Nacional de Residuos Sélidos (Lei n® 12.305/2010), a
gestdo integrada de residuos deve articular os servicos de coleta, transporte e
destinacédo final com outras agbes complementares, garantindo a eficiéncia e a
sustentabilidade do sistema.

Mesmo que os servigos do SLU n&o sejam remunerados diretamente pela taxa/tarifas
pagas pelos usuérios, sua vinculacdo operacional com a coleta e a destinagdo dos
residuos é fundamental para evitar impactos ambientais negativos e promover a
gualidade de vida da populagdo. Conforme o principio de cooperagdo entre entes
municipais, previsto na Lei n° 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo
Pudblico), a integracdo dessas atividades permite maior eficiéncia administrativa e
otimizacao de recursos publicos.

O planejamento das atividades complementares deve incluir:
. Limpeza de areas publicas: Organizacao das rotinas de varricdo, capina, limpeza

de bueiros/bocas de lobo e lavagem de vias e pracgas, evitando o acumulo de residuos
e controle de vetores.
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. Manutencado de lixeiras publicas: Definicdo de um cronograma de inspecéo,
substituicdo e higienizacao, prevenindo descarte inadequado de residuos.
. Recolhimento de residuos volumosos: Estabelecimento de pontos de descarte e

um cronograma regular de coleta, conforme orientacdes da Resolucdo CONAMA n°
307/2002, que trata da gestdo de residuos volumosos e da construcao civil.

. Acdes diversas: Procedimentos para eventos sazonais, feiras, manifestacoes e
desastres naturais, garantindo a continuidade da limpeza urbana e evitando impactos
ambientais.

A integracdo dessas acBes com 0s servicos regulares de coleta permite um ambiente
urbano mais limpo, seguro e sustentavel, promovendo uma cidade mais organizada e
alinhada com as diretrizes de gestéo publica eficiente.

a) Varri¢ao, limpeza de bueiros/bocas de lobo e lavagem de vias e pragas:

Identificacdo de Necessidades: Determinar quais vias e logradouros exigem variacéo e
capina regulares.

Frequéncia de Execucado: Estabeleca essas atividades serdo diarias, semanais ou
mensais, conforme a demanda de cada area.

b) Poda e Manutencéo de Areas Verdes:

Levantamento de Areas Verdes: Mapeamento de pragas, parques e canteiros que sio
selecionados de manutencao perioddica.

Prever orientagbes aos municipes sobre as espécies adequadas para plantio local,
considerando porte, redes de energia, calgcadas e outras interferéncias.

Cronograma de Poda: Definir os periodos especificos para a realizacao de podas,
considerando as espécies vegetais e as condigbes climaticas. Recomendado a
integragdo com as demandas relacionadas as empresas concessionarias de energia
para atuacao preventiva.

C) Limpeza de Feiras e Eventos:
Calendario de Eventos: Mantenha um registro atualizado das feiras livres e eventos que
ocorrem na regido. Em eventos particulares devera ser previsto junto as demais

autorizacoes a elaboragéo de Plano de Gerenciamento de Residuos Sdlidos.

Acdes Pos-Evento: Planejamento de equipes e recursos para a limpeza imediata apos
a realizacdo desses eventos, garantindo a rapida restauracéo da ordem e da limpeza.

d) Coleta de Residuos Especiais:

Identificacdo de Necessidades Especificas: Determinar a demanda de coleta de
residuos volumosos, eletrbnicos ou perigosos.
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Programacéo de Coletas Especiais: Estabeleca dados e locais para a realizacdo dessas
coletas, informando previamente a populagéo

2.2) Instalagbes, M&o de Obra e Equipamentos
2.2.1) Servicos de Manejos dos Residuos Sélidos Urbanos

. Descricdo das instalacdes utilizadas (galpdes, unidades de triagem, centrais de
reciclagem).

. Quantificacdo e qualificacdo da mé&o de obra envolvida, incluindo funcdes e
capacitacdes necessarias.

. Relacionamento dos equipamentos utilizados e suas condicbes de uso,
conforme normas regulamentadoras.

A estrutura operacional dos servigos de coleta, triagem, transbordo e destinagéo final
de residuos sélidos urbanos deve contemplar instalagfes fisicas especificas, mao de
obra capacitada e equipamentos para garantir a eficiéncia e seguranca das operacgoes.

O cumprimento das normas regulamentadoras, como a NR 38 — Seguranca e Saude no
Trabalho em Servicos de Limpeza Urbana e Manejo de Residuos Solidos, é fundamental
para minimizar riscos ocupacionais e garantir a qualidade dos servigos prestados.

a) Coleta Convencional

A coleta convencional abrange a remocéo de residuos domiciliares e comerciais ndo
reciclaveis, gue sado destinados ao aterro sanitario.

Instalacdes:

o Pétios para estacionamento e manutencao da frota.

° Postos de abastecimento e lavagem de veiculos.

° Areas administrativas para planejamento e controle operacional.

Mé&o de obra:

° Motoristas de caminhdes coletores (habilitagdo especifica e capacitagdo em
seguranca).

o Coletores de residuos (capacitacdo e uso obrigatério de EPIs conforme a NR
38).

° Supervisores operacionais e equipes de monitoramento da coleta.

Equipamentos:

3 Caminhfes compactadores e contéineres.

3 EPIs obrigatorios (protetores anticorte, calgcado de seguranga adequado, coletes
refletivos, mascaras e protetores auriculares).

o Sistema de rastreamento e telemetria para monitoramento de frota.

b) Coleta Seletiva
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A coleta seletiva envolve a separacdo e transporte de materiais reciclaveis para
unidades de triagem.

Instalacdes:

o Patios para estacionamento e manutencao da frota.

o Postos de abastecimento e lavagem de veiculos.

o Areas administrativas para planejamento e controle operacional.

Mé&o de obra:

o Motoristas de caminh@es e coletores de reciclaveis (habilitacdo especifica e
capacitacao em seguranca).

o Coletores de residuos (capacitacdo e uso obrigatério de EPIs conforme a NR
38).

o Supervisores operacionais e equipes de monitoramento da coleta.

Equipamentos:

o Caminhdes.

° EPIs obrigatorios (protetores anticorte, calgado de seguranga adequado, coletes
refletivos, mascaras e protetores auriculares).

. Sistema de rastreamento e telemetria para monitoramento de frota.

C) Triagem e Valorizacdo de Residuos (UTR e Ecopontos)

ApoOs a coleta seletiva, os residuos reciclaveis sao separados, separados e separados
para comercializagdo. Devem ser considerados 0s aspectos relacionados nas
condicionantes da Licenca de Operacéao.

Instalacdes:

° Galpdes cobertos e ventilados para triagem manual e mecanizada,
° Areas de armazenamento temporario de reciclaveis;

° Pontos de entrega voluntaria (PEVS) e ecopontos, e

° Escritérios administrativos e areas de apoio aos trabalhadores.
Mé&o de obra:

° Operadores em unidades de triagem e classificagdao, PEV’s e Ecopontos
(treinados em separacéo de materiais e seguranca ocupacional);

o Operadores de maquinas;

. Técnicos de manutencéo de equipamentos;

. Educadores ambientais para conscientizacdo da populacéo, e

o Coordenadores e supervisores.

Equipamentos:
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Esteiras transportadoras e separadores magnéticos;

Prensas hidraulicas para enfardamento;

Caminhdes, carregadeira, trator e/ou outros;

Picador, triturador de galhos, britador e outros;

Contéineres para armazenamento temporario e

Equipamentos de seguranca para operadores, conforme NR 38 .

d) Estacdes de Transbordo

As estacdes de transporte sdo utilizadas para otimizar o transporte de residuos até a
destinagéo final. Devem ser considerados os aspectos relacionados nas condicionantes
da Licenca de Operacao.

Instalacdes:

o Plataformas elevadas para descarga e recarga de residuos;

. Areas de manobra para veiculos;

o Cobertura, drenagem e contengdo para liquidos percolados na area de
contéineres e

o Portdo de acesso e identificacdo da area.

Mé&o de obra:

. Operadores de equipamento;

. Motoristas de veiculos de grande porte e

. Seguranca.

Equipamentos:

. Balanca;

° Sistemas de monitoramento;

° Caminhodess roll-on/roll-off, e

° Contéineres de grande capacidade.
e) Aterro Sanitario

O aterro sanitario € a destinacgao final dos rejeitos, garantindo provisdo ambientalmente
adequada. Devem ser considerados os aspectos relacionados nas condicionantes da
Licenca de Operacéo.

Instalacdes:

. Células de disposigéo impermeabilizadas;

. Sistemas de captacéo e tratamento de gases;

o Laboratérios para monitoramento ambiental e

o Prédio administrativo e apoio aos colaboradores.
Mé&o de obra:
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o Operadores de maquinas e
o Técnicos e Supervisores operacionais.

Equipamentos:

o Tratores de esteira e escavadeiras;
o Estacdes de tratamento de chorume e
o Monitoramento de gases conforme normas ambientais.

2.2.2) Servicos de Limpeza Urbana (SLU)

Os Servicos de Limpeza Urbana (SLU) sdo essenciais para a manutencao da cidade,
promovendo a saldde publica e o bem-estar. Embora ndo facam parte diretamente do
Sistema Municipal de Residuos Solidos Urbanos (SMRSU), estdo vinculados a
organizacao municipal e a prestacao de servigos de limpeza, sem cobranca direta de
impostos ou tarifas do usuario.

a) Variagdo de Vias e Logradouros, Limpeza de Feiras, Eventos Publicos e
Manutencéo de Lixeiras Publicas

Inclui a remogéo de residuos acumulados em vias publicas, limpeza apos feiras e
eventos, a conservacdo e funcionalidade dos recipientes de descarte em espagos

urbanos.

Instalacdes:

3 Pétios para armazenamento de equipamentos;

° Postos de abastecimento e manutencgédo de veiculos;

o Padrdes técnicos para instalagdo e manutencgéo de lixeiras publicas e

° Definicdo de cronogramas de limpeza e protecdo de equipamentos danificados.
Mé&o de obra:

° Varredores urbanos (treinamento conforme NR 38).

o Supervisores e coordenadores de equipe.

Equipamentos:

. Vassourdes mecanicos e carrinhos coletores e
o Sopradores de folhas e sacos de lixo.
b) Coleta de Residuos Volumosos, Construgéo Civil, Podas e Galhos

Atende ao descarte de moveis, residuos de poda, galhos e entulhos. Esta area pode
estar operacionalmente junto com uma Central de Gerenciamento de Residuos ou
Unidade de Triagem abordada em outro topico.

Instalacdes:
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o Patios para armazenamento temporario.
Mé&o de obra:
o Motoristas de caminhdes basculantes;
o Trabalhadores para remoc¢édo manual de objetos e
o Operadores de maquinas.

Equipamentos:

. Caminhos roll-on/roll-off;
. Picador, triturador de galhos, britador e outros e
o Equipamentos de protec¢éo individual.

2.3) Identificacdo de Produtos e Embalagens Sujeitos a Logistica Reversa

. Listagem dos materiais sujeitos a logistica reversa (pneus, pilhas, baterias,
lampadas, eletroeletrénicos, embalagens pés-consumo).

. Parcerias e articulagbes com fabricantes e comerciantes para implementacéo da
logistica reversa.

. Estabelecimento e divulgag&o dos pontos de coleta e armazenamento adequado
dos materiais.

2.4)  Capacitagado e Treinamento da M&o de Obra

. Programas de capacitacdo para os trabalhadores envolvidos e
. Treinamentos periédicos em seguranca do trabalho e boas praticas ambientais.

2.5) Condicdes Especificas para Cooperativas e Associa¢gdes de Catadores

. Mapeamento das cooperativas e associacfes de catadores atuantes na area;
. Definicao de critérios para participacdo em servigos de coleta seletiva e
. Condicdes de trabalho e apoio oferecidos as cooperativas.

2.6) Comunicacdo com a Populacédo e Educacdo Ambiental

. Estratégias de comunicacao sobre dias e horarios de coleta;

. InformagBes sobre contatos de prestadores de servigos e Ouvidoria Municipal;
. Divulgacao de informagdes sobre interrup¢cdes ou mudangas nos servigos e

3 Programas de educag¢do ambiental para incentivo & separacdo correta dos
residuos.

2.7) Plano de Emergéncia e Contingéncia

Este Plano tem como finalidade estabelecer diretrizes e a¢des para prevenir, minimizar
e responder a situacBes emergenciais ou imprevistas que possam comprometer a
regularidade, seguranca e eficiéncia da coleta, transporte, transbordo, tratamento e
disposicéo final de residuos sélidos urbanos (RSU). O documento busca proteger a
saude publica, o meio ambiente e assegurar a continuidade do servico.
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Além da coleta e manejo de residuos, o plano de emergéncia e contingéncia também
deve prever eventos relacionados a prestacao dos servicos de limpeza urbana, podas
e cortes de arvores e a gestéo dos residuos da construcao civil.

Para esta agdo é possivel adotar referéncias em modelos fundamentados em boas
praticas de planejamento de gestéo e controle de riscos devendo prever:

l.identificacdo de eventos, bem como seus riscos, que possam prejudicar a prestacao de
servicos publicos;
Il.acbes que possam minimizar a ocorréncia de eventos que possam prejudicar a
prestacao de servigos publicos;
lll.acBes preventivas (proativas) e corretivas (reativas) que possam minimizar o grau de
impacto de eventos que possam prejudicar a prestacao de servigos publicos;
IV.identificacdo de eventos e suas acdes de contingéncia que devem ser adotadas pelos
usuarios e diferentes agentes relacionados a prestacao dos servigos publicos, e
V.identificagdo dos fluxos de comunicagdo e acdo em eventos de emergéncia e de
contingéncias.

Como sugestdo a estruturacdo das informagBes minimas exigidas pelo Art. 40 da
Portaria AGEMS n° 217/2022, voltadas a prevencdo, mitigacao e resposta a eventos
gue possam comprometer a prestagdo dos servigos publicos de manejo de residuos
sélidos urbanos, segue exemplo:

1. Identificacdo de Eventos e Riscos

Evento Potencial Risco Associado Consequéncias Possiveis |
Afastamentos, férias,
resciséo contratual,

diminuicéo no efetivo de

Acumulo de residuos,

Organizacional 5 ~
9 proliferacédo de vetores

coletores
Quebra de caminh&o . N .
Operacional Interrupgéo dos servicos coleta
compactador
Interdicdo de aterro : Redirecionamento de rotas, risco
o Ambiental/Legal : A
sanitario de disposicdo inadequada
Alagamentos ou enchentes Natural Impossibilidade (_je acesso avias
e bairros
Incéndio em area de . Risco a salde, danos ambientais
Acidental o
transbordo ou aterro e paralisacédo
Vazamento de chorume Ambiental Contamma_ggo do soler aguas
superficiais/subterréneas
Chuvaintensaimpedindo Ambiental Entupimento de galerias pluviais

varricdo e alagamentos
Falta de equipamentos de LesGes, acidentes e

protecdo individual (EPIs) Operacional afastamentos de colaboradores
Acumulo de residuos em . Apu_mulo ik res:iduos nas vi_as
feiras livres Operacional publicas e atracdo de animais e
vetores
Queima de residuos em Ambiental Emissao de poluentes

vias publicas atmosféricos, problemas
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respiratorios e riscos de
propagacdo
Proliferacéo de vetores em Propagacio de doencas
canteiros, vias, pragas e Ambiental/Operacional P ?elgcionadas ¢
areas publicas
Comprometimento da
Interrupgao da poda e _ visibilidade elobstr_ugao de
Operacional calcadas e vias, riscos de
rocada urbana .
acidentes, aumento de descarte
irregular
Descarte irregular em terrenos
= baldios ou vias publicas,
Interrupcéo da coleta de ] =
Operacional obstrucao de redes de
RCC : .
drenagem, riscos de acidentes,
reativacdo de lixdes
Reativacao de pontos de
Paralisac&o de ecopontos Operacional descarte clandest|n~o € lixGes,
Aumento da presséo sobre a
coleta domiciliar
Interrupcéo da coleta dos Rlscgriz;r;zgrf,a?r?git:::;r:agao
Residuos dos Servigos de Operacional ~ ; '
X multas/sancdes e interrupgao de
Saude '
atendimentos
Fonte: AGEMS
1. Acdes Preventivas e Corretivas

Evento

Afastamentos, férias,

rescisdo contratual,
diminuicéo no efetivo de
coletores

Acdes Preventivas
(MEUVES))

Plano de substituicao
temporéria, escalas de
férias, etc.

Acdes Corretivas
(REEWVED)

Operacao emergencial com
equipes de apoio

Quebra de caminhao

Revisdo programada,

acompanhamento de

estoque de pecas de
substituicbes frequente de
revisdo e inspecdo diaria

Acionamento de veiculo de
reserva técnica ou
terceirizada

Interdicdo de aterro

Regularizacdo documental e
inspecdes internas

Encaminhamento a unidade
de destinacgéo final
alternativa e comunicacao a
AGEMS

Alagamentos ou enchentes

Manutenc¢édo de bueiros,
bocas de lobo e galerias
pluviais, mapeamento de
areas de risco e drenagem
preventiva, alerta
meteoroldgico e
acionamento preventivo de
equipes locais

Recolhimento emergencial
de residuos arrastados,
redistribuicdo dos servicos
de coleta e varrigdo, apoio a
Defesa Civil para
desobstrucéo de vias

Incéndio em area de
transbordo ou aterro

Verificagao das areas de
entorno, suscetiveis a
gueimadas/incéndios,
Controle de residuos

Acionamento imediato do
Corpo de Bombeiros,
isolamento da area afetada e

interrupcdo temporaria do
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temperatura e gases (biogas)

inflamaveis armazenados,
treinamento de brigadas

internas e sistema de alarme

Aterros: Monitoramento de

recebimento, abertura de

célula emergencial ou uso de

local alternativo para
transbordo

Vazamento de chorume

Manutencéo das lagoas e
impermeabilizacédo do piso

Contencao imediata, andlise
ambiental e relatério de
incidente

Chuvaintensa impedindo
varricdo

Ajuste de cronograma em
periodos chuvosos

Remanejamento de equipes
para areas nao afetadas

Falta de equipamentos de
protecdo individual (EPIS)

Controle de estoque e
fornecimento continuo

Distribuicdo emergencial e
suspenséao temporaria até
regularizacao

Acumulo de residuos em
feiras livres

Planejamento prévio de
reforco na coleta

Implantacédo de turnos
adicionais apoés os eventos

Queima de residuos em
vias publicas

Campanhas educativas e
fiscalizagcéo

Acionamento de 6rgaos
ambientais e limpeza
emergencial

Proliferacéo de vetores em
canteiros e vias

Limpeza periddica e
rogagem preventiva

Ac0es integradas com
Vigilancia Sanitaria e
mutirdes

Interrupcgéo da poda
urbana

Manutencéo preventiva de
equipamentos e veiculos,
planejamento de rotas e
cronogramas, divulgacéo e
informacao a populagédo e
parcerias com
concessionarias de energia
para podas criticas

Redistribuicdo temporaria de
equipes de rogcada e limpeza
(outras frentes de servigo
municipal se houver),
comunicacao a populagéo
com prazos para retomada e
acoes especificas

Interrupcéo da coleta de
RCC

Fiscalizacdo peridédica em
pontos criticos de descarte
irregular, credenciamento e
cadastro atualizado de
transportadores

Implantacédo de pontos
temporérios de entrega
voluntéria, intensificacao da
fiscalizagdo ambiental e
urbana, mutiréo de limpeza
com suporte de maquinario

Paralisacdo de ecopontos

Manutencéo preventiva da
estrutura fisica e
equipamentos, educacdo
ambiental com foco na
importancia dos ecopontos,
caso terceirizados prever
contratos de operagdo com
cldusulas de continuidade
minima

Abertura emergencial de
ecoponto alternativo em local
seguro, mobilizacdo de
equipe temporaria para
apoio, divulgacéo de novos
locais e horérios via canais
oficiais

Interrupcéo da coleta dos
Residuos dos Servicos de
Saude

Supervisédo rotineira nas
unidades geradoras,
treinamento continuo para
armazenamento provisorio
seguro, contato com
empresa especializada com
capacidade de suporte em

Armazenamento emergencial
em local com controle
sanitario, comunicacédo a
Vigilancia Sanitaria e a
gestdo de saude,
acionamento de prestador
alternativo de coleta

caso de falha

Fonte: AGEMS

2. Mapeamento de Areas Criticas
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Os seguintes critérios devem ser utilizados para identificar areas criticas:

Historico de descarte irregular;

Proximidade de corpos hidricos;

Auséncia de servicos regulares;

Comunidades vulneraveis com menor acesso a servicos formais e
Regides anteriormente utilizadas como lixdes ou depositos irregulares.

Cada municipio deve elaborar mapa georreferenciado com apoio de ferramentas GIS,
destacando essas areas e classificando o grau de risco.

A definicdo de responsaveis, fluxos e areas criticas deve constar em anexo especifico
ao Plano Municipal de Limpeza Urbana e Manejo de Residuos Sélidos.

3. Fluxograma Deciso6rio - A¢es Emergenciais

Em caso de interrupcdo de qualquer servigo de limpeza urbana ou manejo de residuos
sélidos urbanos, o titular deve estabelecer os responsaveis no fluxo a ser adotado:

‘ onitoramento
. e Registro
mplementagao
da Medida

Comunicagdo

L a AGEMS e
Definigdo da érgdos
— Agao ambientais
Avaliagdo da (Preventiva se necessario
c . Gravidade e ou Corretiva)
omunicagdo Impacto
— a Coord.
Detecgdo do Técnica
Evento Municipal

Figura 2: Modelo Fluxograma Decisoério (AGEMS)

Sugere-se a utilizacdo de ferramentas visuais como fluxogramas graficos para
padronizacéo de respostas, com apoio de softwares de GIS.

4. Guia de Orientacédo: Prestacdo do Servico e de Atendimento ao
Usuario

Conforme definido pela NRO7/ANA/2024 o manual de prestacdo do servico e de
atendimento ao usuéario é o instrumento dedicado a disciplinar a relacéo entre prestador
de servico e usuarios.

Trata-se de um documento que tem como objetivo principal ajudar os usudrios
(populacao) a entender como a funciona a prestacdo do servigo publico e como bem
utiliza-lo.
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Além de oferecer auxilio para identificar e resolver problemas, traduz conceitos técnicos
para uma linguagem simples que todos os interessados possam compreender, sendo
essencial na atendimento e disseminacéo de informacgdes a todas as camadas sociais.

Normalmente, este documento é escrito por profissionais técnicos. No entanto, também
pode ser desenvolvido por algum integrante da equipe responsavel por analisar,
planejar, executar atividades operacionais e atendimento ao publico.

Um bom manual poupa tempo da equipe de trabalho, visto que ajuda a diminuir a
guantidade de chamados, pois em diversas situa¢des o0 usuéario é capaz de solucionar
guestdes por conta prépria, posto que as vezes o que lhe falta é conhecimento de como
proceder.

Um bom manual favorece a relagédo entre poder publico e cidaddo, pois este ajuda a
populacéo a entender com facilidade como utilizar os servigos publicos de manejo dos
residuos sélidos urbanos e tem o referido documento como fonte segura de
informacdes. O roteiro deste Guia é baseado de acordo com o estabelecido em:

° Portaria AGEMS N° 217, de 18 de fevereiro de 2022, estabelece as condi¢bes
gerais de prestacdo e utilizacdo dos servi¢os publicos de limpeza urbana e manejo de
residuos solidos urbanos nos municipios conveniados a Agéncia Estadual de Regulacéo
de Servicos Publicos de Mato Grosso do Sul — AGEMS.

. Resolugédo ANA n° 79, de 14 de junho de 2021, aprova a Norma de Referéncia
n° 1 para a regulagéo dos servi¢os publicos de saneamento basico, que dispde sobre o
regime, a estrutura e parametros da cobranca pela prestacdo do servico publico de
manejo de residuos soélidos urbanos, bem como os procedimentos e prazos de fixacao,
reajuste e revisoes tarifarias.

. Resolucdo ANA n° 187, de 19 de marco de 2024, aprova a Norma de Referéncia
n° 7/2024 para a regulacdo dos servigcos publicos de saneamento basico, que dispde
sobre as condi¢cBes gerais para a prestacéo direta ou mediante concessao dos servicos
publicos de limpeza urbana e de manejo de residuos sélidos urbanos.

4.2.8.1 Estruturacédo do Conteudo

Identificacdo do prestador e abrangéncia do servigco

o Nome, CNPJ, area de atendimento (mapas e bairros).

. Descricao dos tipos de servicos prestados: Coleta convencional, coleta seletiva,
varricdo, poda, volumosos, transporte e a destinacao final.

° Area de atendimento: Zona urbana/rural, bairros atendidos.

o Horario e frequéncias das coletas nas areas atendidas.

Il Direitos e deveres dos usuarios

Essa secdo tem como finalidade informar aos cidadéos sobre as garantias que possuem
ao utilizar os servigos publicos prestados, assim como as obrigacdes necessarias para
manter o bom funcionamento do sistema. E importante que o manual deixe claro quais
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sdo os direitos e deveres, promovendo a transparéncia e a participacao ativa dos

USUuarios.
a. Direitos dos Usuarios
. Acesso a Informagdo: O usuério tem o direito de receber informagdes claras e

precisas sobre a prestacdo dos servigos, incluindo dados sobre horarios, frequéncia,
qualidade e procedimentos operacionais;

. Qualidade e Regularidade do Servigo: Garantia de que 0s servicos serao
prestados de forma continua, segura e eficiente, de acordo com os padrbes
estabelecidos pela legislacdo e pelas normas técnicas;

. Atendimento e Suporte: Direito de ser atendido de forma répida, respeitosa e
transparente por todos os canais disponiveis, sejam eles: presenciais, telefénicos ou
digitais;

. Participacdo e Controle social: Possibilidade de participar de audiéncias,
consultas publicas e de mecanismos de controle social, contribuindo para a melhoria
dos servicos prestados;

. Resposta as Solicitagdes: Garantia de que reclamagdes, dendncias e
sugestdes serdo analisadas e respondidas dentro dos prazos estabelecidos,
promovendo a melhoria continua do servigo; e

. Acesso aos Relatorios e Indicadores: Direito de acompanhar os indicadores
de desempenho do servigo, permitindo verificar a efetividade da gestdo e a qualidade
da prestacéao.

b. Deveres dos Usuarios

. Utilizacdo Adequada do Servico: Utilizar os servigcos conforme as orientacdes
e normas estabelecidas, como acondicionar corretamente os residuos e respeitar 0s
horarios definidos para a coleta;

. Cumprimento das Normas de Separacdo e Descarte: Seguir as regras
relativas a separacéo dos residuos (por exemplo, organicos, reciclaveis, rejeitos) e ao
descarte adequado, contribuindo para a eficiéncia do processo de reciclagem e
tratamento;

. Respeito aos Equipamentos e Infraestrutura: Zelar pelos equipamentos,
veiculos e instalacdes utilizados na prestacdo dos servigos, evitando danos e 0 uso
inadequado;

. Comunicacao de Irregularidades: Informar as autoridades competentes
eventuais irregularidades, problemas ou falhas na prestacéo dos servigcos, contribuindo
para a solugéo rapida e eficaz das situagdes identificadas;

. Colaboracéo nas Acdes de Controle e Fiscalizagdo: Participar de processos
de auditoria, avaliacdes e consultas publicas, fornecendo informacdes quando solicitado
para o aprimoramento do servico;

. Responsabilidade no Uso dos Canais de Atendimento: Utilizar de forma
consciente e adequada os canais de comunicagdo e atendimento, evitando o uso
indevido ou abusivo que possa comprometer a eficiéncia do servico; e

. Pagamento pelo Servigo: Efetuar o pagamento pontual pelo servigo prestado,
conforme estabelecido na estrutura tarifaria e nas condigbes contratuais, garantindo a
continuidade e a qualidade do servico prestado.

Il. Regras e Condicdes dos Servicos
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Neste item, 0 Manual de Servicos e Atendimento aos Usuarios deve descrever, de forma
clara e objetiva, as normas que regem a prestacdo dos servi¢os, garantindo que os
usuérios entendam como o servico funciona e quais sao as condigbes para sua
utilizacdo. A seguir, estdo alguns pontos essenciais a serem abordados:

V. Coleta Convencional e Coleta Seletiva;

Frequéncia e Horarios: Informar os dias da semana e horarios em que a coleta é
realizada, detalhando eventuais variacdes para feriados ou datas especiais.

Procedimento de Coleta: Especificar como deve ser a disposicdo dos residuos (por
exemplo, uso de sacos especificos, quantidade permitida, local para depdsito) e os
critérios para a separacao correta dos materiais (reciclaveis, organicos, rejeitos) e como
deve ser feito esse processo.

V. Coleta de Volumosos e Podas:

Solicitagdo e Agendamento: Divulgar informacdes referentes a coletas setoriais
programadas pelo municipio, ou entdo indicar o procedimento para solicitar a coleta de
residuos volumosos ou residuos resultantes de podas, como méveis antigos ou galhos,
especificando a antecedéncia necesséria e os canais de solicitagéo.

Regras Especificas: Destacar restricbes quanto ao tipo e a quantidade de residuos que
podem ser coletados nessas condi¢gdes, bem como os cuidados a serem tomados para
nao comprometer a seguranga e a eficiéncia do servigo. Informar se houver taxa
especifica para esta finalidade e qual a forma de cobranca. Informar os locais e
horarios de funcionamento de pontos de entrega voluntarias /ecopontos e quais 0s
materiais que podem ser encaminhados para estes locais.

VI. Destino dos Residuos: Rejeitos/Reciclaveis/Orgéanicos

Local de Destinagdo Final: Informar os locais ou instalacbes autorizadas para a
destinacao final dos residuos, garantindo que o usuério saiba que os materiais serédo
encaminhados para tratamento adequado conforme as normas ambientais.

Sustentabilidade e Reciclagem: Esclarecer as praticas de gestdo que promovem a
reciclagem e o reaproveitamento dos residuos, quando aplicavel, reforcando o
compromisso com a sustentabilidade.

VIl.  Condic¢des Gerais:

Penalidades e Sanc¢des: Informar as consequéncias para o descumprimento das regras,
tanto por parte do usuario (por exemplo, descarte inadequado) quanto do prestador do
servico, assegurando a transparéncia e a justica na prestacao do servico.

Flexibilidade e Atualizacbes: Destacar que as regras poderdo ser revistas
periodicamente, conforme alteragfes normativas ou necessidades operacionais, e que
0 usuario sera comunicado sobre essas mudancas de forma clara.
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Essa secdo é fundamental para alinhar as expectativas dos usuarios com as
capacidades operacionais dos servi¢cos, promovendo um ambiente de transparéncia,
responsabilidade e colaboracéo entre o municipio e a populagao.

VIIl.  Procedimentos para solicitacdo de servi¢cos

Como solicitar informacdes, informar anormalidades e ocorréncias na prestacdo dos
servicos, mudanca de titularidade ou forma de cobrancga, 22 via de fatura, atendimento
emergencial etc. Informas os canais disponiveis (presencial, telefone, site, aplicativo).

IX. Tratamento de reclamacdes e resolucéo de conflitos

Apresentar aos usuarios o fluxo de atendimento e prazos para resposta, incluindo as
instncias de recurso (ex: Atendimento, Ouvidoria do prestador e Ouvidoria da AGEMS).

Deve considerar a incluséo de principios como transparéncia, acessibilidade, linguagem
clara e respeito a diversidade, conforme estabelece a Portaria de Atendimento aos
Usuéarios da AGEMS 277/2024.

X. Taxas, tarifas e formas de cobranca

Deve ser informado claramente a estrutura e composi¢cao das taxas/tarifas praticadas,
reajustes e revisoes.

Incluindo os critérios para acesso aos beneficios de descontos e isengbes de
taxas/tarifas sociais.

XI. Educacdo ambiental e comunicagéo

Utilizar mecanismos e informagbes para conscientizacdo dos usuarios e da
comunidade. Divulgar e disponibilizar outros materiais informativos, campanhas e
parcerias locais.

Utilizar ferramentas como redes sociais, site e QRCode para disponibilizar informacoes,
documentos, cartilhas e outros materiais graficos para consulta e uso digital.

Xll.  Formatacgao e Acessibilidade

A linguagem simples é uma maneira de comunicar que busca clareza, objetividade e
inclusdo, facilitando o entendimento de todos. Mais do que uma técnica, € um
compromisso social que garante as pessoas o0 acesso facil as informacdes, aos servicos
publicos e & compreenséo dos seus direitos e deveres.

Linguagem simples e inclusiva.

Uso de exemplos praticos.

llustracdes e fluxogramas (se possivel).

Destacar os canais de contato e prazos de resposta.
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. Versdo digital acessivel (atende a LGPD e as diretrizes de acessibilidade).
. Versdo impressa em locais publicos (prefeitura, cdmara, sede do prestador,

escolas, unidades bésicas de saude, etc).
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