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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 disposi¢cdes 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 Fiscalizacdo CRFEF/GFE n° 09/2015, que objetivou:

(i) Avaliar os indicadores de desempenho do atendimento telefonico estabelecidos na Nota Técnica,
para o periodo de julho de 2014 a junho de 2015;
(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

. . . jul/l4a jan/l5a jul/l14 a

R jul/l4a jan/l5a jul/l4 a R . . Meta
Més/A M Més/A 14 1 1

és/Ano dez/14 (R jun/15 eta és/Ano dez/ jun/15 jun/15
INS 89,33%  90,04%  89,68% 285% INS 92,15%  93,77%  92,96% 285%
ICO 0,09% 0,08% 0,08% <4% ICO 0,84% 0,46% 0,65% <4%
IAB 1,58% 1,65% 1,62% <4% IAB 2,63% 2,24% 2,43% <4%

Copasa Copanor

IQ 87,30%  89,13%  88,22% 270% IQ 92,12%  90,23%  91,18% 270%
ID 92,22%  92,98%  92,60% 285% ID 94,33%  94,66%  94,50% 285%

FD 7,22% 6,99% 7.11% FD 9,25% 9,57% 9,41%

Fonte: Informacées da Copasa e Copanor e cdlculos 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 7,11% para a Copasa e de 9,41% para a Copanor. O detalhamento dos calculos
e da evolugdo mensal de cada um dos indicadores encontra-se no anexo.

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

» Em funcdo de divergéncias entre os numeros totais de chamadas entrantes informados pelas
prestadoras de servicos de telefonia (Oi) e atendimento telefonico (AeC) e da informacdo do
prestador Oi de que teria corrigido tal falha, a Agéncia recomendou, no Relatério de Fiscalizagéo

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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CRFEF/GFEF 01/2015, o acompanhamento da eficacia de tal correcdo e posterior apresentacdo de
relatério sobre os erros que tivessem sido identificados e corrigidos. A Copasa e a Copanor tém
apresentado relatério mensal de acompanhamento das divergéncias que, ainda que tenham
diminuido, ndo foram totalmente eliminadas. As divergéncias persistentes apresentaram-se em torno
de 5,0% para as chamadas da Copasa e 1,2% para as chamadas da Copanor, no ultimo més de analise.
As telas digitalizadas do sistema de atendimento da AeC e os relatérios de chamadas continuam
sendo enviados de forma tempestiva e sem inconsisténcias de formato. Além disso, os prestadores
tém enviado relatério explicativo da contabilizagdo de chamadas apresentadas nessas telas,
viabilizando a confirmagdo da congruéncia entre os nimeros de chamadas entrantes na URA e o total
de chamadas posteriormente distribuidas no sistema.

Os calculos de indicadores de desempenho apresentados pelos prestadores e aqueles realizados por
esta Agéncia permanecem convergentes, apds alinhamento concluido na fiscalizagdo anterior.

Como resultado desta fiscalizacdo, destacamos as principais recomendag¢des da Arsae:

A continuidade dos esforcos para a completa identificagdo e eliminagdo das divergéncias entre os
numeros totais de chamadas entrantes informados pelas prestadoras de servigos de telefonia (Oi) e
atendimento telefénico (AeC), com a emissdo de relatério conclusivo até o final de dezembro de 2015.
Que eventuais alteracdes nos menus de atendimento sejam sempre acompanhadas de explicacdes
complementares que permitam manter a integridade da avaliacdo de congruéncia dos ndmeros
tratados pelo sistema de atendimento do Call Center, quando da analise de suas telas digitalizadas.
Manutencdo do monitoramento dos niveis de servico por parte dos prestadores, assegurando
agilidade na reacdo a eventuais casos de degradacao do atendimento.

Melhoria continua no processo de producdo dos relatérios, preferencialmente aumentando o seu
grau de automatizacao, a fim de se assegurar uma maior confiabilidade dos mesmos e mitigar erros
eventualmente inseridos pelo tratamento manual.
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ANEXO - CONTEXTO E ANALISES

Arsae-MG — Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais
Rod. Pref. Américo Gianetti, 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 Fiscalizacdo EconOmica

REGULADO Atendimento Telefonico - Copasa e Copanor
" ARSAE-MG Geréncia de Fiscalizacdo Econdmica
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 econOmica, estabelecendo o
regime tarifario, dentre outras funcgdes.

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

Art. 24. A Geréncia de Fiscalizagdo EconOmica tem por finalidade prestar suporte a
Coordenadoria Técnica de Regulagdo e Fiscalizagdo Econdmico-Financeira no
desempenho das competéncias relativas a fiscalizacdo 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 econdmico-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 Resolugdao 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
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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 09/2015, que avalia o desempenho no periodo de julho
de 2014 a junho de 2015.

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 01/2015):

» O acompanhamento da correcdo das divergéncias informada pela Oi e a apresentacdo de
relatério complementar sobre os erros que tivessem sido identificados e corrigidos na
contabilizacdo do nimero de chamadas;

» Que se buscassem melhorias no sentido de reforcar o monitoramento dos niveis de servico pelos
prestadores e criar condi¢Ses para que se tivesse maior agilidade na reagdo a eventuais casos de
degradacao do atendimento;

» Que eventuais alteracdes nos menus de atendimento fossem acompanhadas de explica¢es
complementares que permitissem manter a integridade da avaliacdo de congruéncia dos
numeros tratados pelo sistema de atendimento do Call Center, quando da andlise de suas telas
digitalizadas.

» A automatizacdo do processo de producdo dos relatérios mensais enviados a Agéncia pelos
prestadores, a fim de se assegurar uma maior confiabilidade e mitigar erros eventualmente
inseridos pelo tratamento manual.

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,
desta vez sem as inconsisténcias de formato verificadas em fiscalizacdes anteriores.
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Verificou-se, também, que as divergéncias entre os indicadores calculados pela Arsae e aqueles
apresentados nos relatorios ndo mais existem. Assim, desde outubro de 2014, os resultados dos calculos
de indicadores realizados pelos prestadores coincidem com os obtidos pela Agéncia.

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

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

Tabela 3: Indice de Nivel de servigo (INS)

INS
Copasa Copanor
Més/Ano Meta Valor Meta Valor Meta
Apurado Atingida? | Apurado Atingida?
jul/14 78,21% Né&o 92,05% Sim
ago/14 94,67% Sim 91,24% Sim
set/14 94,28% Sim 92,97% Sim
out/14 88,64% Sim 92,73% Sim
nov/14 87,22% Sim 90,88% Sim
dez/14 >85% 92,97% Sim 93,00% Sim
jan/15 75,91% Né&o 92,69% Sim
fev/15 75,75% Nao 94,50% Sim
mar/15 92,23% Sim 92,75% Sim
abr/15 97,44% Sim 94,88% Sim
mai/15 99,55% Sim 93,56% Sim
jun/15 99,34% Sim 94,25% Sim

Fonte: Informagdes da Copasa e Copanor e calculos da Arsae

O atendimento da Copanor atingiu a sua meta, em relagdo ao INS, durante todo o periodo avaliado. Ja o
atendimento da Copasa, apds recuperar-se de instabilidade apresentada no 1° semestre de 2014, voltou
a apresentar, como pode ser visto no Grdfico 1, nova instabilidade em janeiro e fevereiro de 2015.
Contribuiram para isso o anuncio pelo prestador do risco de racionamento de &gua na regido
metropolitana de BH e a mudanca no menu de atendimento telefonico, ocorridos neste periodo. Nesse
caso, porém, diferentemente do ocorrido no 1° semestre de 2014 (quando houve maior demora na
recuperacao de niveis de servico degradados), a recuperagao foi mais rapida, com o INS do prestador
voltando a um patamar satisfatério em marco, e apresentando valores bastante bons no restante do
periodo de analise.

Grafico 1 - indice de Nivel de Servico
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Fonte: Informacdes da Copasa e Copanor e cdlculos da Arsae
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A Arsae considera positiva essa reversdo e importante a manutenc¢do do indicador (INS) em patamares
acima da meta, pois a agilidade no atendimento humano impacta diretamente o grau de satisfacdo dos
usuarios que buscam solugdes 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 excegdo ficou por conta da Copanor, no més de dezembro de 2014, quando
o seu atendimento telefonico 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?
jul/14 0,38% Sim 0,26% Sim
ago/14 0,00% Sim 0,00% Sim
set/14 0,00% Sim 0,00% Sim
out/14 0,00% Sim 0,00% Sim
nov/14 0,00% Sim 0,00% Sim
dez/14 <4% 0,17% Sim 4,78% Nao
jan/15 0,00% Sim 2,22% Sim
fev/15 0,29% Sim 0,52% Sim
mar/15 0,00% Sim 0,00% Sim
abr/15 0,14% Sim 0,00% Sim
mai/15 0,02% Sim 0,00% Sim
jun/15 0,00% Sim 0,00% Sim

Fonte: Informagdes da Copasa e Copanor e calculos da Arsae

Como os objetivos deixaram de ser atingidos pela Copanor em apenas um més, entende-se que isso
tenha ocorrido por questdes pontuais, ndo persistentes. De qualquer forma, sugere-se atencdo as
questdes que tenham afetado o indicador nesse periodo, visando a prevencao da sua recorréncia.

Seguindo com a analise do IAB, que avalia o abandono de chamadas por parte dos usuarios, podemos
observar um provavel impacto da queda ocorrida no INS da Copasa, ao longo de janeiro e fevereiro de
2015, pelo atendimento humano menos agil nestes meses. Observa-se, igualmente, que a partir de margo
os indices voltaram a patamares considerados bons, mesmo momento de reversdo do INS.

O atendimento da Copanor néo deixou de atingir sua meta em nenhum momento do periodo de analise.

Tabela 5: Indice de Abandono (IAB)

IAB
Copasa Copanor
Més/Ano Meta Valor Meta Valor Meta
Apurado Atingida? | Apurado Atingida?
jul/14 3,87% Sim 2,75% Sim
ago/14 0,44% Sim 2,69% Sim
set/14 0,57% Sim 2,48% Sim
out/14 1,84% Sim 2,99% Sim
nov/14 1,86% Sim 3,24% Sim
dez/14 <4% 0,90% Sim 1,61% Sim
jan/15 4,36% Nao 1,81% Sim
fev/15 3,99% Sim 2,11% Sim
mar/15 0,99% Sim 2,69% Sim
abr/15 0,50% Sim 1,84% Sim
mai/15 0,02% Sim 1,98% Sim
jun/15 0,05% Sim 2,98% Sim

Fonte: Informagdes da Copasa e Copanor e calculos da Arsae
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O IQ avalia a percepgdo da qualidade do atendimento telefénico sob a o6tica do usuario, mediante
pesquisa respondida ao final da sua interacdo com o Call Center. A 7abela 6 mostra a evolucdo desse
indice, que se mantiveram acima da meta estabelecida, durante todo o periodo de referéncia deste

relatorio.
Tabela 6: indice de Qualidade (IQ)
Q
Copasa Copanor
Més/Ano Meta Valor Meta Valor Meta
Apurado Atingida?| Apurado Atingida?
jul/14 88,69% Sim 94,09% Sim
ago/14 88,65% Sim 90,08% Sim
set/14 88,72% Sim 94,28% Sim
out/14 87,59% Sim 93,20% Sim
nov/14 86,15% Sim 89,31% Sim
dez/14 >70% 83,98% Sim 91,77% Sim
jan/15 87,07% Sim 89,02% Sim
fev/15 88,59% Sim 92,16% Sim
mar/15 88,94% Sim 90,66% Sim
abr/15 90,12% Sim 89,61% Sim
mai/1l5 90,28% Sim 90,35% Sim
jun/15 89,80% Sim 89,59% Sim

Fonte: Informagdes da Copasa e Copanor e calculos da Arsae

Por fim, passamos a andlise do indice de Desempenho geral (ID), cujos valores encontram-se
demonstrados na 7abela 7 e no Grdfico 2.

Tabela 7: indice de Desempenho (ID)

Indice de Desempenho
Copasa Copanor
Més/Ano Meta Valor Meta Valor Meta
Apurado Atingida? | Apurado Atingida?
jul/14 87,67% Sim 94,91% Sim
ago/14 94,90% Sim 93,64% Sim
set/14 94,75% Sim 95,44% Sim
out/14 92,01% Sim 95,02% Sim
nov/14 91,06% Sim 93,26% Sim
dez/14 >85% 92,95% Sim 93,70% Sim
jan/15 86,37% Sim 93,50% Sim
fev/15 86,64% Sim 95,44% Sim
mar/15 93,91% Sim 94,42% Sim
abr/15 96,39% Sim 95,11% Sim
mai/l5 97,37% Sim 94,74% Sim
jun/15 97,17% Sim 94,75% Sim

Fonte: Informa¢des da Copasa e Copanor e cdlculos da Arsae

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.

Arsae-MG — Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais
Rod. Pref. Américo Gianetti, 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

10



AGENCIA m Fiscalizacdo Econdmica
REGULADORA Atendimento Telefonico - Copasa e Copanor

AGUA E ESGOTO

ARSAE-MG Geréncia de Fiscalizacdo Econ6mica

Gréifico 2: Evelugio do indice de Desempenho
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Fonte: Informacdes ds Copasa e Copanor e cdlculos da Arsae

O fator que define a bonificacdo pela eficiéncia no atendimento aplicavel ao reajuste tarifario € 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 definicoes da Nota Técnica CRFEF/GREF 02/2013.

A seguir, 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.
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Tabela 9 - Indicadores Apurados — Copasa, julho de 2014 a junho de 2015

Fiscalizacdo EconOmica
Atendimento Telefonico - Copasa e Copanor
Geréncia de Fiscalizacdo EconOmica

Més/Ano INS ICO IAB IQ ID FD
jul/14 78,21% 0,38% 3,87% 88,69% | 87,67% 2,67%
ago/14  94,67% 0,00% 0,44% 88,65% | 94,90% 9,90%
set/14 94,28% 0,00% 0,57% 88,72% | 94,75% 9,75%
out/14 88,64% 0,00% 1,84% 87,59% | 92,01% 7,01%
nov/14  87,22% 0,00% 1,86% 86,15% | 91,06% 6,06%
dez/14  92,97% 0,17% 0,90% 83,98% | 92,95% 7,95%
jan/15 75.91% 0,00% 4,36% 87,07% | 86,37% 1,37%
fev/15 75,75% 0,29% 3,99% 88,59% | 86,64% 1,64%
mar/15  92,23% 0,00% 0,99% 88,94% | 93,91% 8,91%
abr/15 97,44% 0,14% 0,50% 90,12% | 96,39% | 10,00%
mai/15 99,55% 0,02% 0,02% 90,28% | 97,37% | 10,00%
Jjun/15 99,34% 0,00% 0,05% 89,80% | 97,17% | 10,00%
Média  89,68% 0,08% 1,62% 88,22% | 92,60% 7,11%

Meta 2 85% < 4% < 4% 2 70% 2 85%

Tabela 10 - Indicadores Apurados — Copanor, julho de 2014 a junho de 2015

Fonte: Informagdbes da Copasa e Copanor e calculos da Arsae

Més/Ano INS ICO IAB IQ ID FD
jul/14 92,05% 0,26% 2,75% 94,09% | 94,91% 9,91%
ago/14  91,24% 0,00% 2,69% 90,08% | 93,64% 8,64%
set/14 92,97% 0,00% 2,48% 94,28% | 9544% | 10,00%
out/14 92,73% 0,00% 2,99% 93,20% | 95,02% | 10,00%
nov/14  90,88% 0,00% 3,24% 89,31% [ 93,26% 8,26%
dez/14  93,00% 4,78% 1,61% 91,77% | 93,70% 8,70%
jan/15 92,69% 2,22% 1,81% 89,02% | 93,50% 8,50%
fev/15 94,50% 0,52% 2,11% 92,16% | 9544% | 10,00%
mar/15  92,75% 0,00% 2,69% 90,66% | 94,42% 9,42%
abr/15 94,88% 0,00% 1,84% 89,61% | 9511% | 10,00%
mai/15 93,56% 0,00% 1,98% 90,35% | 94,74% 9,74%
jun/15 94,25% 0,00% 2,98% 89,59% [ 94,75% 9,75%
Média  92,96% 0,65% 2,43% 91,18% | 94,50% 9,41%
Meta 2 85% < 4% < 4% 2 70% 2 85%

Fonte: Informagées da Copasa e Copanor e calculos da Arsae

Em linhas gerais, pode-se dizer que o atendimento ao usuario foi realizado em bom nivel, na maior parte
do periodo analisado e que as oscilagdes apresentadas (vide INS e IAB da Copasa, em janeiro e fevereiro
de 2015) foram revertidas com maior agilidade do que em periodos anteriores.

Como resultado do bom nivel do atendimento, tanto Copasa quanto Copanor alcangaram Fatores de
Desempenho (FDs) médios positivos durante todos os meses analisados, o que deve ser parabenizado.
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Atendimento as recomendacgoes do relatorio anterior (CRFEF/GFEF 01/2015)
Destacam-se, a seguir, os resultados verificados por esta fiscalizacao.

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

* A Arsae recomendou o acompanhamento, por parte do prestador, das corre¢des que a Oi informara
ter realizado com relagdo as divergéncias entre os nUmeros totais de chamadas entrantes por ela
informados e aqueles observados pelo atendimento telefénico da AeC. A Copasa e a Copanor
passaram a apresentar relatérios mensais sobre o tema, que demonstraram a redugdo das
divergéncias, ainda que com alguma oscilagdo, més a més. Divergéncias de 5,0% (Copasa) e 1,2%
(Copanor) persistiam em junho de 2015.

= Ainda com relacdo as diferencas entre o nimero de chamadas entrantes da Oi e AeC, a Arsae solicitou
a apresentacdo de um relatério complementar sobre os erros que tivessem sido identificados e
corrigidos, o que ainda ndo foi realizado pelos prestadores em funcdo da persisténcia dessas
divergéncias (ainda em mitigagao).

» Apds os esclarecimentos prestados no ambito da fiscalizacdo anterior, os relatérios apresentados
pelos prestadores sobre a contabilizacdo de chamadas das telas digitalizadas do sistema de
atendimento da AeC mostraram-se coerentes e explicativos, permitindo a Arsae concluir pela
congruéncia entre os numeros de chamadas entrantes na URA e o total de chamadas posteriormente
distribuidas no sistema.

» Apés alinhamentos finalizados no ambito da fiscalizacdo anterior, os calculos de indicadores
apresentados pelos prestadores e aqueles realizados por esta Agéncia permanecem convergentes.

» Solicitou-se que o processo de producdo dos relatérios fosse reavaliado para contemplar a sua
continua melhoria, preferencialmente incluindo a sua automatizagdo, com o intuito de mitigar erros
eventualmente inseridos pelo tratamento manual, o que segue sem maiores evolugdes.

5. Recomendacoes
Como resultado desta fiscalizacdo, seguem as recomendacgdes da Arsae:

» A continuidade dos esforcos para a completa identificacdo e eliminacdo das divergéncias entre os
ndmeros totais de chamadas entrantes informados pelas prestadoras de servigos de telefonia (Oi) e
atendimento telefonico (AeC). Reitera-se ainda, a necessidade de emissdo de relatorio conclusivo, e
solicita-se fazé-lo até, no mais tardar, dezembro de 2015.

* A manutencao do empenho no monitoramento continuo dos niveis de servico pelos prestadores e
agilidade na reacao a eventuais casos de degradacao do atendimento.

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

* Que se busque viabilizar a automatizacdo do processamento das informagdes apresentadas nos

relatérios, para mitigagdo de erros eventualmente inseridos pelo tratamento manual.

Dentre os pontos aqui mencionados, a Arsae destaca a importancia do acompanhamento das corre¢des
das divergéncias entre nimeros da Oi e AeC e da apresentagdo do relatério complementar solicitado.
Vale lembrar que, como informado no relatério anterior, se ndo forem realizados, poderdo recomendar
compensacdo do bdnus aplicado no Ultimo Reajuste Tarifario, em funcdo do FD.
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