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Sumario Executivo da Fiscalizacao

A Nota Técnica CRFEF/GREF n° 02/2013 avaliou os custos regulatérios de atendimento telefonico da
Copasa e da Copanor aos seus usuarios e apresentou definicdes de custos eficientes e niveis de servico a
serem observados pelos prestadores. Essa Nota definiu, também, a forma de acompanhamento semestral,
por parte da Agéncia, e os mecanismos de ajuste do custo regulatério a serem considerados nos Reajustes
Tarifarios, em funcdo de um bom ou mau desempenho dos prestadores nesse atendimento.

Com base nas disposicdes dessa Nota Técnica, a Arsae recebe dos prestadores relatérios mensais de
desempenho e apura indicadores mensais diversos, dentre eles o FD (Fator de Desempenho), que varia
entre -10% e +10% e tem seu valor médio (no periodo de referéncia) utilizado para ajuste dos custos
regulatorios de teleatendimento, no momento do Reajuste Tarifario.

Este relatorio apresenta os resultados do Processo de Fiscalizagdo CRFEF/GFE n® 01/2017, que objetivou:

(i) Avaliar os indicadores de desempenho do atendimento telefonico estabelecidos na Nota Técnica,
para o periodo de janeiro de 2016 a dezembro de 2016;
(i) Acompanhar a adocdo de medidas voltadas a confiabilidade dos relatérios mensalmente recebidos.

Apds calculos e analises, foram apurados os seguintes indicadores! de desempenho:

Tabela 1: Indicadores Copasa Tabela 2: Indicadores Copanor

R jan/l6a jul/léa jan/l6 a - jan/l6a julfle a jan/16 a
Mes/A . Meta Mes/A . Meta

es/Ano jun/16  dez/16  dez/16 es/Ano jun/16  dez/16  dez/16
INS 94.42% 95,25% 94 84% >85% INS 9271% 91,15% 9193% >85%
Ico 0,00% 0,25% 0,12% 4% Ico 0,00% 1,05% 0,52% =4%
IAE 0,64% 0,48% 0,56% =4% IAE 2,35% 3,20% 2,88% =4%

Copasa Copanor

IQ 9412%  9397% 9405% =70% IQ 02,18%  92,70%  9244% =70%
D 96,15%  96,41%  9528% =85% D 9479%  9396% 9437% >85%

FD 9.91% 9.89% 9.90% FD 9,65% 8.80% 9,22%

Fonte: Informacdes da Copasa e Copanor e calculos da Arsae

O atendimento telefonico de ambos os prestadores apresentou indicadores mensais, em sua maioria,
acima da meta, com reflexo nas médias semestrais e anual aqui apresentadas. O FD médio apurado no
periodo de analise foi de 9,90% para a Copasa e de 9,22% para a Copanor. O detalhamento dos célculos
e da evolucdo mensal de cada um dos indicadores encontra-se no anexo.

Apresenta-se, em seguida, um resumo do resultado do acompanhamento da adocdo de medidas voltadas
a confiabilidade das informagdes periodicamente enviadas a Agéncia:

LINS: indice de Nivel de Servico, avalia a agilidade no atendimento humano as chamadas de usuarios;

ICO: indice de Chamadas Ocupadas, avalia uma eventual dificuldade de contato por ocupacio de canais;

IAB: indice de Abandono, avalia o abandono de chamadas por parte dos usuérios, apés alguma espera;

IQ: indice de Qualidade, indica a percepcdo de qualidade por parte do usuario (por resposta a pesquisa);

ID: indice de Desempenho geral, construido a partir de média ponderada dos demais indices;

FD: Fator de Desempenho, que varia entre -10% e +10%, refletindo o desempenho geral no periodo. Utilizado para ajustar o custo
regulatério de teleatendimento a ser considerado em Reajustes Tarifarios.
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Conforme recomendado, a Copasa e a Copanor apresentaram relatorios de acompanhamento
mensais das divergéncias entre os nUmeros totais de chamadas entrantes informados pelas
prestadoras de servicos de telefonia (Oi) e atendimento telefénico (AeC). Tais divergéncias
apresentaram-se em patamares menores que 2,0% durante a maior parte de 2016, porém
apresentando valores maiores em janeiro, julho, outubro e novembro, voltando a normalidade em
dezembro de 2016. Vale ressaltar que, em que pesem essas oscilacoes, tais divergéncias apresentaram
um valor médio anual abaixo de 2,0%, durante o periodo desta fiscalizacao.

As telas digitalizadas do sistema de atendimento da AeC e os relatérios de chamadas continuam
sendo enviados de forma tempestiva, viabilizando a confirmacdo da congruéncia entre os niUmeros
de chamadas entrantes na URA e o total de chamadas posteriormente distribuidas no sistema.
Conforme solicitado pela Arsae, os prestadores passaram a produzir os relatérios com maior grau de
automatizacao, a partir da referéncia de outubro de 2015. Os calculos de indicadores de desempenho
apresentados pelo sistema automatizado do prestador e aqueles realizados por esta Agéncia
apresentaram-se convergentes durante todo o ano de 20162

Como resultado desta fiscalizacdo, destacamos as principais conclusdes e recomendac¢des da Arsae:

Os trabalhos realizados para eliminacdo das divergéncias entre nimeros de chamadas entrantes
foram continuamente reportados e apresentaram resultados satisfatérios.

A avaliagdo dos numeros de chamadas entrantes relatados por Oi e AeC deve ser mantida, bem como
o envio de relatos mensais sobre essa evolugdo, com o objetivo de minimizar as divergéncias
(significativamente reduzidas, mas ndo eliminadas, como seria desejavel) e assegurar a sua
manutengdo em patamares inferiores a 2%.

Eventuais alteragdes nos menus de atendimento devem ser sempre acompanhadas de explicagdes e
telas complementares que permitam manter a integridade da avaliacdo de congruéncia dos nUmeros
tratados pelo sistema de atendimento do Ca// Center, quando da analise de suas telas digitalizadas.
O continuo monitoramento dos niveis de servico por parte dos prestadores deve ser mantido,
assegurando boas informagdes para reacdo agil a eventuais casos de degradagdo do atendimento.

2 Ressalta-se que o célculo de indicadores realizado pelos prestadores serve ao acompanhamento interno do seu desempenho, mas ndo
influencia nos calculos da Agéncia, ndo possuindo, portanto, qualquer interferéncia nos indicadores apresentados por este Relatério.
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ANEXO - CONTEXTO E ANALISES
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1. A Arsae

A Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitério do Estado de
Minas Gerais (Arsae-MG) foi criada pela Lei 18.309/2009. A criacao atende as demandas atribuidas pela
Lei Federal n°® 11.445/2007, a qual estabelece as diretrizes nacionais para o saneamento basico.

Compete a Arsae supervisionar, controlar e fiscalizar a prestacdo dos servigos publicos de abastecimento
de 4gua e de esgotamento sanitario, incluindo aspectos contabeis, financeiros e relativos ao desempenho
técnico-operacional, além de expedir regulamentos de ordem técnica e econdmica, estabelecendo o
regime tarifario, dentre outras funcgoes.

O Decreto 45.871, de 30 de dezembro de 2011, estabelece que:

Art. 24. A Geréncia de Fiscalizagdo Econdmica tem por finalidade prestar suporte a
Coordenadoria Técnica de Regulacdo e Fiscalizacdo Econdmico-Financeira no
desempenho das competéncias relativas a fiscalizagdo da aplicagdo das normas legais,
regulamentares, técnicas e contratuais pertinentes a area econdmica, competindo-lhe:

I - fiscalizar a aplicagdo das tarifas e precos publicos ndo tarifados pertinentes aos servicos
de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario de prestadores regulados;

II - fiscalizar o cumprimento de normatizacdo econémica;

Il - fiscalizar o cumprimento dos contratos de concessédo ou de programa, em relagéo ao
aspecto econémico-financeiro;

IV - fiscalizar a execucdo de determinagdes provenientes de revisdes tarifarias;

()

XI - definir, sempre que aplicavel, padroes a serem observados no fornecimento regular
de informagdes de acompanhamento por parte dos prestadores regulados, em subsidio
a fiscalizacbes de ambito econémico; (...).

A Resolugdo Normativa n® 40, de 3 de outubro de 2013, contém as condi¢Oes gerais a serem observadas
na prestacao e utilizagdo de servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario
aplicaveis aos prestadores de servicos submetidos a regulagdo da Arsae.

Portanto, com base na legislacdo e normatizacdo vigente do setor, cabe a Geréncia de Fiscalizagao
Economica fiscalizar a aplicacdo de normas legais, regulamentares e técnicas instituidas pela propria
Agéncia, no ambito econémico.

2. Introducao

Nos termos do art. 18, § 2° da Resolugao Normativa 040, de 3 de outubro de 2013, a Arsae estabelece
para o prestador regional a obrigatoriedade da disposicdo de atendimento telefénico gratuito aos
usuarios durante 24 horas por dia (inclusive aos sabados, domingos e feriados) em toda sua area de
atuacao.

A Nota Técnica CRFEF/GREF 02/2013, de 19 de fevereiro de 2013, detalha o calculo do custo regulatério
do atendimento telefénico da Copasa e da Copanor e define parametros de eficiéncia para esse
atendimento, estabelecendo indicadores de desempenho referentes ao nivel de servico, a ocorréncia de
chamadas ocupadas, ao abandono de chamadas e a satisfacdo do usuario em relacdo ao atendimento.
Esses indicadores sdo fiscalizados semestralmente e utilizados no calculo de um fator de incentivo a

Arsae-MG — Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais
Rod. Jodo Paulo II, 4001 - Ed. Gerais, 12° e 13° andares | CEP 31630-901 - Belo Horizonte — MG
Telefones: (31) 3915-8119 / 3915-8133 / 3915-8112 | www.arsae.mg.gov.br



AGENCIA s Fiscalizacdo Econdmica
REGULADORA Atendimento Telefonico - Copasa e Copanor

"ARSAE-MG Periodo de referéncia: janeiro/2016 a dezembro/2016
Geréncia de Fiscalizacdo EconOmica

eficiéncia, a ser aplicado sobre o custo regulatério, concedendo prémios para desempenhos acima da
meta e impondo perdas para desempenhos insatisfatorios.

Este relatorio consolida a fiscalizacdo CRFEF/GFE 01/2017, que avalia o desempenho no periodo de
janeiro a dezembro de 2016.

3. Processo de Fiscalizacao

A fiscalizacdo de atendimento telefonico aqui apresentada baseia-se na recepgdo, em carater mensal, de
arquivos contendo informagdes sobre o atendimento telefénico aos usuarios da Copasa e da Copanor,
em formato previsto pela Nota Técnica CRFEF/GREF 02/2013. Além dos relatérios de chamadas, sao
recebidas também imagens digitalizadas de telas de sistemas de suporte ao atendimento, para analises
de consisténcia de parametros utilizados no calculo dos indicadores.

O Processo de Fiscalizacdo consubstanciado neste Relatério teve como enfoque:

» Atualizar os indicadores de desempenho do atendimento telefonico;
» Acompanhar a adogdo de medidas voltadas a confiabilidade dos relatérios mensais.

Foi solicitado pelo relatério de fiscalizagdo anterior (CRFEF/GFEF 03/2016):

* A manutencdo de avaliagdo dos niUmeros de chamadas entrantes relatados pela operadora Oi e
AeC, bem como o envio de relatos mensais sobre essa evolugdo, com o objetivo de minimizar as
divergéncias (significativamente reduzidas, mas nao eliminadas, como seria desejavel) e assegurar
a sua manutencdo em patamares inferiores a 2,0%.

= Que eventuais alteragdes nos menus de atendimento sejam sempre acompanhadas de
explicagbes e telas complementares que permitam manter a integridade da avaliacdo de
congruéncia dos numeros tratados pelo sistema de atendimento do Cal/ Center, quando da
analise de suas telas digitalizadas.

= O continuo monitoramento dos niveis de servico por parte dos prestadores para assegurar
agilidade na reacdo a eventuais casos de degradacao do atendimento.

Considerado esse contexto, realizou-se a fiscalizagdo, que apresentou os resultados a seguir.

4. Resultados da Fiscalizacao

Calculo e disponibilizacao de indicadores

Os Relatérios Diarios e Mensais foram entregues pelos prestadores dentro dos prazos estabelecidos, sem
inconsisténcias de formato que pudessem impactar as analises.

A partir de outubro de 2015, conforme solicitado pela Arsae, os prestadores passaram a produzir os
relatérios com maior grau de automatizagdo. Os calculos de indicadores de desempenho apresentados
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pelo sistema automatizado do prestador e aqueles realizados por esta Agéncia apresentaram-se
convergentes durante todo o ano de 2016.

Apresentamos, a seguir, os resultados atingidos pelos atendimentos da Copasa e da Copanor em cada
um desses indicadores de controle, conforme céalculos da Agéncia, comparando-os com as metas
estabelecidas.

Com relagdo ao INS, que avalia a agilidade no atendimento humano as chamadas de usuarios, os
atendimentos telefénicos da Copasa e da Copanor apresentaram a evolugdo demonstrada na 7abela 3.

O atendimento da Copasa e o atendimento da Copanor atingiram a meta, em relagdo ao INS, durante
todo o periodo avaliado, apresentando valores bastante bons.
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Tabela 3: indice de Nivel de servigo (INS)

INS
Copasa Copanor
Més/Ano Meta Valor Meta Valor Meta
Apurado Atingida? | Apurado Atingida?
janf1é 96,62% Sim 92,53% Sim
fev/16 89,56% Sim 91,66% Sim
mar,/1& 94,13% Sim 03,59% Sim
abr/16 97,13% Sim 94,72% Sim
mai/16 95,38% Sim 91,33% 5im
Jun/16 =85% 93,69% Sim 92,41% Sim
Jul/16 98,05% Sim 091,29% Sim
ago/16 97,57% Sim 92 40% Sim
set/16 94,59% Sim 90,12% 5im
out/16 93,42% Sim 90,91% Sim
nov/1& 96,97% Sim 93,39% Sim
dez/16 90,01% Sim 88,78% Sim

Fonte: Informagdes dz Copass e Copanor e cdlcwlos da Arsae

Grafico 1 - Indice de Nivel de Servigo
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Fonte: Informagbes da Copasa e Copanor e calculos da Arsae
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A Arsae considera importante a manutencao do indicador (INS) em patamares acima da meta, pois a
agilidade no atendimento humano impacta diretamente o grau de satisfacdo dos usuarios que buscam
solucdes para suas demandas.

A Tabela 4 mostra que tanto Copasa quanto Copanor apresentaram bom desempenho em relagdo ao
ICO, indicador que avalia uma eventual dificuldade de contato com o teleatendimento, por ocupagdo dos
canais de telefonia. A Unica excecdo ficou por conta da Copanor, no més de agosto de 2016, quando o
seu atendimento telefénico ndo atingiu a meta.

Tabela 4: indice de Chamadas Ocupadas (ICO)

ICO
Copasa Copanor
Més/Ano  Meta Valor Meta Valor Meta
Apurado Atingida?| Apurado Atingida?
jan/1& 0,00% Sim 0,00% Sim
few/16 0,00% Sim 0,00% Sim
mar/1& 0,00% 5im 0,00% Sim
abr/16 0,00% Sim 0,00% Sim
mai,/16 0,00% Sim 0,00% Sim
jun/16 a5 0,00% Sim 0,00% Sim
Jul/1e 0,00% Sim 0,00% Sim
ago/1& 142% Sim 3,02% Mao
set/16 0,00% Sim 0,00% Sim
out/16 0,05% Sim 1,26% Sim
nov,/16 0,00% Sim 0,00% Sim
dez/16 0,00% Sim 0,00% Sim

Fonte: Informacdes ds Copass e Copanor e calculos ds Arsse

Seguindo com a analise do IAB, que avalia o abandono de chamadas por parte dos usuarios, podemos
observar um bom desempenho dos prestadores. A excecdo da Copanor no més de dezembro de 2016,
os dois prestadores atingiram a meta de IAB durante todo o periodo.

Tabela 5: Indice de Abandono (IAB)

IAE
Copasa Copanor
Més/Ano Meta Valor Meta Valor Meta
Apurado Atingida? | Apurado Atingida?
jan/16 0,50% Sim 188% Sim
fev/16 138% Sim 3,46% Sim
mar/16 0,63% Sim 192% Sim
abr/16 0,16% Sim 185% Sim
mai;/16 0,43% Sim 3,46% Sim
jun/16 <1% 0,74% Sim 273% Sim
jul/16 0,11% Sim 3,12% Sim
ago/16 0,18% Sim 2,97% Sim
set/16 0,70% Sim 3,25% Sim
out/16 0,72% Sim 3,08% Sim
nov,/16 0,21% Sim 2,51% Sim
dez/16 0,95% Sim 4,27% Mao

Fonte: Informacdes da Copasa e Copanor e cdlculos da Arsae
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E interessante observar a relacio direta entre a queda do INS (menor agilidade no atendimento humano)
e a ascensdo do IAB (maior abandono de chamadas pelo usuario), o que demonstra a importancia do
monitoramento e reacdo rapida pelo prestador, nos casos de oscilacdes da demanda, para a preservacao
de um bom nivel de atendimento.

O IQ avalia a percepgdo da qualidade do atendimento telefénico sob a o6tica do usuario, mediante
pesquisa respondida ao final da sua interagdo com o Call Center. A 7abela 6 mostra a evolucdo desse
indice, que se manteve acima da meta estabelecida durante todo o periodo de referéncia deste relatério.

Tabela &: indice de Qualidade (1Q)

IQ
Copasa Copanor

Més/Ane Meta Valor Meta Valor Meta

Apurado Atingida? | Apurado Atingida?
jan/1a 95,82% Sim 89,12% Sim
fev/16 9573% Sim 94,18% 5im
mar/1& 94.31% Sim 93,16% Sim
abr/16 92,98% Sirm 89,91% Sim
mai,/ 16 93,26% Sim 91,95% Sim
Jun/1& =70% 02,59% Sim 04, 74% 5im
july16 93,18% Sim 87,79% Sim
ago/1& 93,52% Sim 92,95% 5im
set/16 956,11% Sim 92,49% 5im
out/1& 94.69% Sim 91,68% Sim
nov/16 93,61% Sirm 95,64% Sim
dez/16 92,72% Sim 95,60% Sim

Fonte: Informacdes ds Copass e Copanor e cdlcuwlos ds Arsse
Por fim, passamos a andlise do indice de Desempenho geral (ID), cujos valores encontram-se
demonstrados na 7abela 7e no Grafico 2.

Tabela 7: indice de Desempenho (ID)

indice de Desempenho
Copasa Copanor
Més/Ano Meta Valor Meta Valor Meta
Apurado Atingida? | Apurado Atingida?
jan/1a 97.51% Sim 94,01% Sim
fev/16 94,47 % Sim 94, 78% Sim
mar/16 96,08% Sim 95,46% Sim
abr/1a a7 04% Sim 95,12% Sim
maif16 96,35% Sim 94,09% Sim
jun/16 =55% 95,45% Sim 95,29% Sim
julf1a 97,47 % Sim 93,06% Sim
ago/16 a7,00% Sim 93,58% Sim
set/16 96,72% Sim 93,73% Sim
out/16 95,86% Sim 93,56% Sim
nov/16 a7, 12% Sim 95,95% Sim
dez/16 9431% Sim 93,87% Sim

Fonte: Informacdes da Copasa e Copanor e célculos ds Arsse
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O atendimento telefénico prestado pela Copasa e pela Copanor apresentou um desempenho geral
satisfatorio, superando a meta do ID médio ao longo do periodo analisado. Cabe a Agéncia, no entanto,
observar a importancia de que se busque a continuidade de um bom desempenho, ndo sé pelo seu
impacto positivo (para o prestador) no momento do reajuste tarifario, como também, e principalmente,
pelos beneficios que um bom atendimento traz para o relacionamento deste com seus usuarios.

O Gréfico 2 demonstra, em suas cores, as faixas de ID que resultariam em bonificagdo positiva (verde),
maxima (azul) ou, por outro lado, uma reducdo do custo regulatério por um mau desempenho (faixa
alaranjada). Um ID de 85% (linha amarela) representa a meta (minimo aceitavel) para o desempenho
geral, valor para o qual ndo haveria bonificacdo ou penalizagéo.

Grafico 2: Evolugio do indice de Desempenho
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s Média - Copasa Jed Média - Copanor =4 ID - Copasa =4 ID - Copanor

Fonte: Informagées da Copasa e Copanor e calculos da Arsae

O fator que define a bonificacdo pela eficiéncia no atendimento aplicavel ao reajuste tarifario é o FD
(Fator de Desempenho), calculado a partir do Indice de Desempenho Mensal (ID). O FD pode variar de -
10% a 10%, de acordo com o ID apurado para o més, conforme escala apresentada na 7abela 8.

Tabela 8: Indicadores de Desempenho e Fator de Desempenho correspondente
% Indice de

Fator de Desempenho

Desempenho
95% a 100% Aumento 10% no Custo Regulatério dimensionado
85% a 95% Aumento de 0 a 10% no Custo Regulatério dimensionado
85% Efeito nulo no Custo Regulatério dimensionado
75% a 85% Redugdo de 0 a 10% no Custo Regulatério dimensionado
0% a 75% Reducdo 10% no Custo Regulatério dimensionado

Fonte: Elaborado a partir das defini¢ées da Nota Técnica CRFEF/GREF 02/2013.

Arsae-MG — Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais
Rod. Jodo Paulo II, 4001 - Ed. Gerais, 12° e 13° andares | CEP 31630-901 - Belo Horizonte — MG
Telefones: (31) 3915-8119 / 3915-8133 / 3915-8112 | www.arsae.mg.gov.br

11



AGENCIA mel Fiscalizacdo Econdmica
REGU\';ADORA Atendimento Telefonico - Copasa e Copanor

ARSAE-MG Periodo de referéncia: janeiro/2016 a dezembro/2016
Geréncia de Fiscalizagdo Econdmica

A sequir, destacamos, nas 7abelas 9 e 10, um resumo geral dos indicadores calculados, ja incluindo o FD
resultante, para cada més e para o periodo de analise, como um todo.

Tabela 8 - Indicadores Apurados — Copasa, janeiro a dezembro de 2016

Més/Ano INS ICO IABE IQ ID FD
jan/16 96,62% 0,00% 0,50% 95,82%  9751% 10,00%
fev/16 80,56% 0,00% 138% 95753%  9447% 9.47%
mar/16  9413%  0,00% 0,63% 9431% 9608%  10,00%
abr/16 97,13% 0,00% 0,16% 9295% 9704% 10,00%
rmai/16 95,38% 0,00% 0,43% 9326%  9633% 10,00%
Jun/16 93,69% 0,00% 0,74% 92,39% 9543% 10,00%
jul/té  9805%  0,00% 0,11%  93,18% 9747%  10,00%
ago/16 97.57% 1,42% 0,18% 9352%  97,00% 10,00%
set/16  9459%  000%  070%  9611% 9672%  10,00%
out/16  9342%  0,05% 0,72%  9469% 9586%  10,00%
nov/ls  9697%  0,00% 0,21% 9361% 97,12%  10,00%
dez/16 90,91% 0,00% 0,95% 9272%  9431% 931%
Média 94 84% 0,12% 0,56% 94053%  9628% 9.90%

Meta = B5% = 4% = 4% = T70% = 85%

Faonte: Informacdes ds Copass e Copanor e calculos da Arsae

Tabela 10 - Indicadores Apurados — Copanor, janeiro a dezembro de 2016
Més/Ano INS ICO IAB IQ ID FD
jan/16 92,53% 0,00% 1,88% 80,12%  9401% 9,01%
fev/16 01,66% 0,00% 3.46% 0418%  9478% 0,78%
mar/l6 9359%  000%  192% 0316% O546%  10,00%
abr/16 94,72% 0,00% 1,65% 8991%  9512% 10,00%
mai/16 01,33% 0,00% 3.46% 9195%  9409% 9,09%
Jun/18 02,41% 0,00% 273% 0474%  95,29% 10,00%
jul/le  9129%  000%  3,12% 8779% 9306%  806%
ago/16 92,40% 5,02% 297% 9298%  93,58% 8,58%
set/16 90,12% 0,00% 3.25% 9249%  9373% 8,73%
out/16 90,91% 1,26% 3.08% 0168%  9356% 8,56%
nov/l6 0339% 000%  251%  9554% 0505%  10,00%
dez/16 88,78% 0,00% 4,27% 9360%  93587% 8,67%
Média 91,93% 0,32% 2,68% 9244%  9437% 9,22%
Meta = 85% = 4% = 4% = T0% = B5%

Fonte: Informagdes da Copass e Copanor e cdlcuwlos dz Arsae

Em linhas gerais, pode-se dizer que o atendimento ao usuario foi realizado em bom nivel em todo periodo
analisado, e que as oscilagdes apresentadas foram revertidas com agilidade.

Como resultado do bom nivel do atendimento, tanto Copasa quanto Copanor alcangaram Fatores de
Desempenho (FDs) médios bastante positivos durante todos os meses analisados, o que resultou em
Fatores de Desempenho médios anuais préximos do seu limite maximo de 10%.
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AGUA E ESGOTO

ARSAE-MG. Periodo de referéncia: janeiro/2016 a dezembro/2016

Geréncia de Fiscalizacdo EconOmica

Atendimento as recomendacées do relatorio anterior (CRFEF/GFEF 03/2016)

Destacam-se, a seguir, os resultados verificados por esta fiscalizagéo.

Os relatorios de chamadas foram enviados de forma tempestiva e sem inconsisténcias de formato.

Os prestadores mantiveram monitoramento continuo dos servicos, que apresentaram bons
indicadores, durante o periodo de analise.

A Copasa e a Copanor apresentaram relatérios de acompanhamento mensais das divergéncias dos
numeros de chamadas entrantes relatados por Oi e AeC. Tais divergéncias obtiveram patamares
menores que 2,0% na maior parte de 2016, com algumas oscilacdes. Vale ressaltar que, em que pesem
essas oscilagdes, tais divergéncias apresentaram um valor médio anual abaixo de 2,0%, durante o
periodo desta fiscalizagao.

5. Recomendacoes

Como resultado desta fiscalizacdo, destacamos as principais recomendacdes da Arsae:

A avaliagdo dos numeros de chamadas entrantes relatados por Oi e AeC deve ser mantida, bem como
o envio de relatos mensais sobre essa evolugdo, com o objetivo de minimizar as divergéncias
(significativamente reduzidas, mas nao eliminadas, como seria desejavel) e assegurar a sua
manutenc¢do em patamares inferiores a 2,0%.

Eventuais alteracdes nos menus de atendimento devem ser sempre acompanhadas de explicacdes e
telas complementares que permitam manter a integridade da avaliacdo de congruéncia dos nimeros
tratados pelo sistema de atendimento do Ca// Center, quando da analise de suas telas digitalizadas.

O continuo monitoramento dos niveis de servi¢o por parte dos prestadores deve ser mantido, para
assegurar agilidade na reacdo a eventuais casos de degradacao do atendimento.
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