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I. Objetivo

A presente Nota Técnica trata da minuta de deliberacdo do Servico de Atendimento aos
Usuarios da Arsesp (SAU), cujo objetivo € estabelecer prazos e procedimentos para o
relacionamento entre o SAU-Arsesp, os prestadores de servicos de saneamento basico,
as concessionarias de distribuicdo de gas canalizado e os respectivos usuarios e demais
interessados.

A elaboracao dessa deliberagcéo consta das acdes da Diretoria de Relagdes Institucionais
(DRI) previstas na Agenda Regulatéria da Arsesp, biénio 2019-2020, e devera ser
publicada até o final do primeiro semestre de 2019.

[I. Motivagéo

As principais motivagdes para se estabelecer prazos e procedimentos do relacionamento
entre o Servico de Atendimento ao Usuario/SAU-Arsesp, 0s prestadores de servigos de
saneamento bdsico, as concessionarias de distribuicdo de gas canalizado e o0s
respectivos usuarios e demais interessados, sdo condizentes com as diretrizes da Agenda
Regulatoria da Arsesp, biénio 2019-2020. Sao elas:

e Normatizar assuntos sujeitos a lacunas regulatorias;

e Proporcionar maior seguranca regulatéria aos usuarios e
prestadores/concessionarias quanto aos procedimentos adotados pela Agéncia;

e Comunicacgao e transparéncia das acoes;
e Interacdo e aproximacdo com a sociedade; e
e Ampliacdo da participacdo social no processo regulatério.

[lIl.  Grupo de Trabalho

Tendo em vista 0 assunto objeto da presente proposta de deliberacdo abranger diversas
areas de atuacdo da Arsesp, formou-se um grupo de trabalho composto por
representantes da Diretoria de Rela¢des de Institucionais, Diretoria de Regulacdo Técnica
e Fiscalizacdo dos Servicos de Saneamento Basico, Diretoria de Regulacdo Técnica e
Fiscalizacdo dos Servicos de Géas Canalizado, Diretoria de Regulagdo Econémico-
Financeira e de Mercados e da Ouvidoria, a saber:

Diretoria de Relacdes de Institucionais

e Anderson Teodoro Fernandes
e Gustavo Martins De Oliva
e Luciana de Azevedo Moraca
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e Luis Roberto Pereira do Nascimento
e Regina Andrea Accorsi Lunardelli
e Samira Bevilaqua

Diretoria de Regulacdo Técnica e Fiscalizacdo dos Servicos de Saneamento Basico

e Renatha Robertha da Costa e Silva Baptista Petrone

Diretoria de Regulacdo Técnica e Fiscalizacdo dos Servicos de Gas Canalizado

e Priscila Erosa Sebastidao

Diretoria de Requlacdo Econbmico-Financeira

e Jefferson Ledo de Meirelles

Ouvidoria

e Maria Eugenia Bonomi Trindade

Os documentos referentes a proposta de deliberacdo estdo autuados no Processo
ARSESP-0068-2019.

IV. Histérico

Vale destacar que o assunto em pauta foi objeto de consulta publica em abril de 2015,
entretanto, a falta de quérum minimo necessario para deliberacéo pela diretoria colegiada
a época nao possibilitou a continuidade do processo.

A Consulta Publica n® 03/2015 esteve disponivel por 32 dias e recebeu contribuicbes de
prestadores, concessionarias dos setores regulados e de o6rgdos de defesa ao
consumidor, a saber: Gas Natural Fenosa (atual Naturgy); Comgas; Sabesp; Fundacao
Procon S&o Paulo.

Em raz&o da suspensédo do processo, as contribuicdes ndo foram analisadas e o Relatorio
Circunstanciado néo foi publicado a época.

No inicio de 2019, com a publicacdo da Agenda Regulatdria da Arsesp, biénio 2019-2020,
0 assunto foi retomado e as contribuigdes recebidas em 2015, quando pertinentes, foram
incorporadas ao texto da nova minuta, objeto desta Nota Técnica.

Em margo deste ano a DRI promoveu dois dias de debates com 6rgédos e entidades de
defesa do consumidor e com as ouvidorias dos servicos regulados pela Arsesp de
saneamento béasico e gas canalizado, sobre os principais pontos da futura deliberacéo,
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atividade da IV Semana do Consumidor — evento promovido anualmente para marcar o
Dia Mundial do Consumidor.

A discussdo prévia a disponibilizacdo da minuta da deliberacdo em consulta publica
possibilitou maior aprofundamento no assunto por meio de um olhar minucioso voltado
para os usuarios dos servicos publicos de saneamento basico e de gas canalizado do
Estado de Sao Paulo.

Participaram dos debates representantes da Defensoria Publica de S&o Paulo, da
Fundacao Procon SP, do Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor-IDEC, da Proteste,
da Sabesp, da BRK Ambiental/ Santa Gertrudes, da Comgés e da Naturgy.

Os debates foram gravados de modo a registrar fidedignamente as sugestfes. Foram
recebidas também, por escrito, apds os encontros, contribuicées aos pontos apresentados
e discutidos. Todas as contribuicbes foram analisadas e incorporadas, quando
pertinentes, ao texto da minuta de deliberacéo.

Ressalte-se que a discussao prévia a elaboracdo da minuta de deliberacdo, com agentes
gue representam usuarios, prestadores e concessionarias dos servicos, se revelou como
uma prética de grande relevancia para elaborar um ato normativo a luz de pontos de vista
diversos e complementares.

O documento ora apresentado, portanto, é fruto dessas discussdes originadas em 2015 e
retomadas no ano presente.

V. Contextualizacao

A) Sevico de Atendimento aos Usuarios (SAU-Arsesp)

A Arsesp possui um Servico de Atendimento ao Usuario - SAU-Arsesp — que tem como
objetivo receber, apurar e encaminhar solucfes relativas as reclamacdes dos usuarios
sobre os servicos de gas canalizado e de saneamento basico, regulados pela agéncia,
assim como sobre os servicos de energia elétrica, cujo atendimento é prestado nos
termos do convénio de delegacao e descentralizacdo firmado com a ANEEL.

As principais competéncias do SAU-Arsesp séo:
e Gerir o Servico de Atendimento ao Usuario — SAU para os servicos de gas
canalizado e saneamento basico;

e Receber e encaminhar as demandas de usuarios dos servicos de energia
encaminhadas pela ANEEL;

e Instalar o processo administrativo de solucdo de conflitos entre agentes e usuarios
dos servicos regulados, sempre com o apoio técnico das Diretorias relacionadas;

e FElaborar os relatérios dos atendimentos realizados.
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Essas competéncias se desdobram nas seguintes atividades:

Receber, tratar e responder as manifestacfes dos usuarios de Saneamento Basico
e Gas Canalizado;

Receber, registrar e encaminhar para a Aneel as manifestacdes dos usuarios de
energia elétrica;

Elaborar relatorios dos atendimentos realizados dos trés setores;

Prestar suporte as areas de regulacéo, fiscalizacao, institucional e administrativa,

fornecendo informacdes sobre a percepcéo e os anseios dos usuarios dos servicos
regulados e/ou fiscalizados;

Subsidiar as éareas fiscalizatérias com indicacdo de nao conformidades
identificadas .

Vale destacar que o setor de energia elétrica ndo sera contemplado no ambito desta
deliberacdo, tendo em vista que os atos normativos sdo de responsabilidade da Agéncia
Nacional de Energia Elétrica-ANEEL e os prazos e procedimentos ja sdo normatizados
por resolucdes especificas.

Em 2018 o SAU-Arsesp recebeu cerca de 57.000 manifestacbes, sendo 85% de
saneamento béasico e 15% de gas canalizado, conforme gréafico abaixo:

Manifestagoes SAU, 2018
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B) Acdo da Agenda Regulatéria da Arsesp, biénio 2019-2020

A Arsesp lancou no inicio do ano sua Agenda Regulatoria para o biénio 2019-2020, a
primeira desde a criacdo da autarquia.

A Agenda Regulatoria publicada em 31/01/2019, no Diario Oficial do Estado, apresenta 52
acOes regulatorias, organizadas no ambito das atribuicées de cada diretoria da Agéncia e
da Ouvidoria. Os temas versam sobre assuntos institucionais, regulacdo técnica e
fiscalizacdo dos servicos de distribuicdo de gas canalizado e dos servicos de saneamento
bésico, regulacdo econémico-financeira e de relacionamento com usuarios dos servicos
regulados.

Vale salientar, que do total das acdes que compdem a Agenda da Arsesp, a Diretoria de
Relacbes Institucionais é responsavel pelo desenvolvimento de sete acbes, sendo a
primeira delas, a ser cumprida no primeiro semestre de 2019, a agdo DRI 1 Deliberagdo
Servico de Atendimento aos Usuarios (SAU), objeto desta Nota Técnica, cujo objetivo
consiste em:

“consolidar um instrumento normativo sobre prazos e procedimentos do
relacionamento entre o Servigco de Atendimento ao Usuario — SAU-Arsesp, 0s
prestadores de servicos de saneamento basico, as concessionarias de distribuicéo
de gas canalizado e os respectivos usuarios e demais interessados”.

C) Prazos e procedimentos vigentes

A existéncia do Servico de Atendimento aos Usuérios remonta a Comissédo de Servicos
Plblicos de Energia (CSPE), agéncia que precedeu a Arsesp. A época, o SAU era
destinado exclusivamente aos usuarios dos servicos de energia elétrica e gas canalizado.
A partir da criacao da Arsesp, 0 setor de saneamento basico passou a integrar suas
atividades.

Os prazos e procedimentos adotados para as tratativas das manifestacdes dos usuarios,
quando ndo contidos nas deliberacbes especificas dos setores regulados, publicadas pela
Agéncia, foram estabelecidos junto aos prestadores e concessionarias dos servi¢os, no
entanto, sem atos normativos que disciplinem o assunto.

Os parametro adotados atualmente nas tratativas das demandas recebidas pelo SAU-
Arsesp foram baseados nas legislacOes federais e estaduais que tratam de prazos e
procedimentos referentes a prestacdo de servicos publicos, bem como de defesa dos
direitos dos usuarios, a saber:

e Lei 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispbe sobre protecédo e defesa do usuario
do servigo publico do Estado de Sao Paulo.

e Decreto N° 44.074, de 1° de julho de 1999, regulamenta e estabelece competéncia
das Ouvidorias de Servigos Publicos no Estado de Séo Paulo.
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Resolucdo Normativa N° 414 (ANEEL), de 9 De Setembro De 2010, estabelece
as Condicdes Gerais de Fornecimento de Energia Elétrica de forma atualizada e
consolidada.

Decreto n° 60.399, de 29 de abril de 2014, dispde sobre a atividade das Ouvidorias
instituidas pela Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999. Define procedimentos a
serem observados pelas Ouvidorias dos 6rgdos e entidades da Administracdo
Publica Estadual direta, indireta e fundacional, inclusive universidades, bem como
dos prestadores de servi¢cos publicos mediante concesséao, permissao, autorizacao
ou qualquer outra forma de delegacéo por ato administrativo.

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispOe sobre participacéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica.

Principais Pontos da Deliberacéao

A minuta de deliberacdo € composta por dez capitulos, conforme listado abaixo:

Das Definicoes.

Da Utilizacédo do Servicos de Atendimento ao Usuario- SAU.
Das Formas de Atendimento.

Dos Procedimentos.

Dos Prazos.

Dos Indicadores de Qualidade do Atendimento.

Do Encerramento das Manifestacgoes.

Da Suspensao dos Prazos de Servicos.

Do Processo de Solugéo de Conflitos.

Das disposic¢ées finais.

Das Definicdes

Neste capitulo sdo apresentados 0s principais conceitos utilizados no tratamento das
manifestacbes, como por exemplo: Tipo de atendimentos (eletronico, presencial,
telefénico); dados (conjunto de informacdes obrigatorias e facultativas para o registro da
manifestacéo); tipos de manifestacéo (com resposta fora do prazo, devolvida, em analise,
emergencial, encerrada); informacéo, reclamacéo, solicitagéo de primeiro contato etc.

Da Utilizacdo do Servicos de Atendimento ao Usuéario- SAU.

Trata da descricéo da utilizagdo do SAU, tais como:

Obs.: A Nota Técnica dos processos administrativos € um documento emitido por equipe técnica da ARSESP e destina-
se a subsidiar as decisfes da Diretoria Colegiada da Agéncia

-8-



\arsesp

agéncia reguladers de
saneameanto & enargia
do estado de 580 Paulo

NT.1-0002-2019

e O servico podera ser acionado por todo e qualquer interessado em obter
informacado, reclamar, denunciar ou apresentar sugestdo, elogio ou critica em
relacdo aos servicos de saneamento basico e gas canalizado.

¢ O manifestante sera informado sobre procedimentos e prazos

Das Formas de Atendimento.

Informa os canais de atendimento do SAU e onde podem ser encontrados, por exemplo:
faturas dos servicos, site da Agéncia e aplicativo de Smartphone.

Dos Procedimentos.

Apresenta todos os tramites pelos quais serdo submetidas as manifestacées, bem como
0s encaminhamentos necessarios para a solucao e encerramento futuro da demanda.

Dos Prazos.

Apresenta 0s prazos de resposta que deverdo ser seguidos pelo prestador ou
concessiondria dos servicos e pelo SAU-Arsesp para responder aos usuarios.

Dos Indicadores de Qualidade do Atendimento

Ver item VIl desta Nota Técnica.

Do Encerramento das Manifestacoes.

Detalha as circunstancias nas quais as maifestacfes registradas serdo encerradas,
sempre pelo SAU-Arsesp.

Da Suspensao dos Prazos de Servicos.

Estabelece as regras para as manifestacdes cujo teor estiver relacionado a valores da
fatura e os servicos sujeitos a corte, interrup¢ao ou suspensao.

Do Processo de Solucdo de Conflitos.

Estabelece a possibilidade de realizacdo de mediagdo de conflitos no &ambito
administrativo.
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VII. Dos Indicadores de Qualidade do Atendimento

Desde 2015 o SAU-Arsesp adota trés indicadores® como forma de avaliar a performande
das Ouvidorias dos prestadores e concessionarias dos servi¢os regulados, no que tange
ao relacionamento com o Servi¢o de Atendimento aos Usuarios. Sdo eles:

e Manifestacbes devolvidas: manifestacdo que o SAU-Arsesp devolveu a
Ouvidoria da Concessionaria, apdés o0 envio da resposta inicial, para
complementacao de esclarecimentos e providéncias.

e Manifestacbes com resposta fora do prazo: manifestagcdo cuja resposta da
Ouvidoria da Concessionaria para o SAU-Arsesp foi enviada fora do prazo, sem
solicitacdo de prazo adicional ou justificativa.

e Manifestacdo procedentes: manifestacdo na qual, apés analise do SAU-Arsesp ,
verificou-se haver fundamento a luz da legislacao.

Para efeito dessa deliberacdo, foi adotado, além desses trés indicadores, um novo?
indicador que consiste, para os prestadores de saneamento basico, na quantidade de
“‘Reclamacgdes a cada 10 mil economias”, e, para as concessionarias de gas canalizado,
na quantidade de “Reclamacgdes a cada 10 mil Usuarios”, com o objetivo de avaliar o
relacionamento e o desempenho das Ouvidorias dos prestadores e concessionarias com
0 SAU-Arsesp, de modo a permitir, a partir dos resultados apurados, adocdo de medidas
corretivas, bem como de incentivo a melhoria da qualidade dos servigos prestados.

O percentual de cada indicador sera apurado anualmente e observard uma classificacao
de Desempenho (Bom, Aceitavel, Insuficiente e Critico), em escala descrescente para 0s
anos de 2020, 2021 e 2022, tal como apresentado nas Tabelas 1, 2 e 3, a sequir:

1 Os termos utilizados para os indicadores no Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario-SAU sdo: % de
Reclamagfes Devolvidas; % de Reclamacgbes com Resposta Fora do Prazo; % de Reclamacdes Procedentes. No
entanto, no &mbito da deliberacdo em questdo serdo utilizadas as seguintes denominacdes: ManifestagBes Devolvidas;
Manifestagcbes com Resposta Fora do Prazo; Manifestacbes Procedentes. Desse modo, para a apuracdo dos
indicadores propostos serdo consideradas as manifestacdes classificadas como “reclamacédo” e “denuncia” e
encaminhadas pelo SAU-Arsesp ao prestador de servico ou a concessionaria.

2 Dado ja apresentado no Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario-SAU .
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A) Manifestacfes devolvidas

Tabela 1 - Manifestacdes Devolvidas.

NIVEL 2020 2021 2022 C"ggg';{ACPAEC,\lAH%DE
| < 20% <15% <10% Bom &
I >20<30% | >15<23% | >10<15% Aceitavel &
i >30<40% | >23<30% | >15<20% Insuficiente =
\Y > 40% > 30% > 20% Critico o

Vale destacar que os indices ja apurados nos anos anteriores do percentual de
Manifestacbes Devolvidas dos prestadores e das concessionarias dos dois setores
balizaram o estabelecimento das métricas apresentadas, para trés fases: implantacéo,
evolucédo e maturidade da prestacéo dos servigos, correspondentes aos anos 2020, 2021
e 2022, respectivamente.

O valor de < 10% a ser alcancado em 2022 (fase maturidade), mostra-se adequado, uma
vez que se por um lado demanda de prestadores e concessionarias melhor gestao de
processos para seu atingimento, por outro é plenamente alcancavel, haja vista ndo estar
excessivamente distante do autal estagio.

B) Manifestacbes com resposta fora do prazo

Tabela 2 - Manifestacdes com resposta fora do prazo.

NIVEL % CLASSIFICACAO DE DESEMPENHO
| = 0% Bom &
Il >0<1% Aceitavel -
[ >1<3% Insuficiente =
\Y > 3% Critico .
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Novamente, destaca-se que os indices j& apurados nos anos anteriores do percentual de
Manifestacbes com resposta fora do prazo dos prestadores e das concessionarias dos
dois setores balizaram o estabelecimento das métricas apresentadas. Tendo em vista que
os valores apurados atualmente ja encontram-se em niveis satisfatorios, o valor de zero
para 2020 aponta para um nivel de referéncia da prestacao dos servicos.

C) Manifestacao procedentes

Tabela 3 - Manifestacdes Procedentes.

NiVEL 2020 2021 2022 CLASSIFICACAO DE DESEMPENHO
| < 40% < 20% < 5% Bom &
I >40<45% | >20<30% | >5<10% Aceitével o
1 > 45 < 50% >30<40% >10<15% Insuficiente =
IV > 50% > 40% > 15% Critico ®

Como nos demais indicadores, este também se baseou nos valores ja apurados nos anos
anteriores do percentual de Manifestacbes procedentes dos prestadores e das
concessiondrias dos dois setores e balizaram o0 estabelecimento das métricas
apresentadas, para trés fases: implantacdo, evolucdo e maturidade da prestacdo dos
servicos, correspondentes aos anos 2020, 2021 e 2022, respectivamente.

O valor de < 40% a ser alcangcado em 2020, mostra-se bastante pertinente para a fase de
implantacdo, pois se fixado em patamares muito elevados, demasiadamente distantes,
portanto, do atual estdgio, ndo haveria incentivo adequado para que prestadores e
concessionarias se sentissem estimulados a evoluir.

Obs.: A Nota Técnica dos processos administrativos € um documento emitido por equipe técnica da ARSESP e destina-
se a subsidiar as decisfes da Diretoria Colegiada da Agéncia
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D) Reclamacdes a cada 10 mil economias / usuarios

Tabela 4 — Reclamacdes a cada 10mil economias / usuarios

NIVEL 2020 2021 2022 CLgEg'EF,{ACFﬁE%AH%DE
| <1,00 <0,75 < 0,50 Bom &
I >1,00<2,00 | >0,75<1,50 | > 0,50 < 1,00 Aceitavel C
[ >2,00<3,00 | >15<200 | >1,00<1,50 | Insuficiente =
\Y > 3,00 > 2,00 > 1,50 Critico (]

Para o calculo das métricas adotadas para este indicador, igualmente aos demais, foram
considerados os valores apurados nos anos anteriores do numero de Reclamacgfes a
cada 10 mil economias e Reclamacdes a cada 10 mil usuarios dos prestadores e das
concessiondrias, para trés fases: implantacdo, evolucdo e maturidade da prestacdo dos
servicos, correspondentes aos anos 2020, 2021 e 2022, respectivamente.

E) indice de Qualidade Geral de Atendimento (IQGA)

Com base nos quatro indicadores acima mencionados ser4 composto o indice de
Qualidade Geral de Atendimento (IQGA), cuja finalidade € medir a qualidade geral do
atendimento das Ouvidorias dos prestadores e das concessionarias em relacdo as
manifestacdes enderecadas pelo SAU — Arsesp.

O indice de Qualidade Geral de Atendimento (IQGA) serd apurado com base nos
Relatérios do Servico de Atendimento ao Usuario-SAU, por meio dos seguintes
indicadores e seus pesos:

I. ManifestacBes Devolvidas, com peso de 15%;

[I.Manifestagcbes com Resposta Fora do Prazo, com peso de 25%;

[ll. Manifestacdes Procedentes, com peso de 35%; e

IV. Reclamagdes a cada 10 mil economias / usuarios, com peso de 25%.

Os indicadores L,II, Il e IV serdo apurados anualmente e observardo a Classificacdo de
Desempenho apresentada nas Tabelas 1, 2, 3 e 4, respectivamente.

Os indices dos indicadores referentes as tabelas 1, 3 e 4, baseados na série historica
registrada, foram estabelecidos para as fases de implantagdo, evolugdo e maturidade,

Obs.: A Nota Técnica dos processos administrativos € um documento emitido por equipe técnica da ARSESP e destina-
se a subsidiar as decisfes da Diretoria Colegiada da Agéncia
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correspondentes, respectivamente, aos anos 2020, 2021 e 2022, sendo:
I. Implementacéo: fase de adaptacdo aos indices estabelecidos;
lI.Evolucéo: fase de direcionamento a classificacdo de desempenho “Bom”; e
[ll. Maturidade: fase de obtencéo da classificagcdo de desempenho “Bom”.

O indice do indicador referente a tabela 2 foi estabelecido com base na série historica
registrada dos anos anteriores.

Conforme o nivel alcancado em cada um dos indicadores sera aplicada uma nota,
consoante Tabela 5, a sequir:

Tabela 5 - Nota de Referéncia.

Nota de Referéncia

Bom ® Aceitavel - Insuficiente = Critico o

= 100% >90 < 100% 70% 50%

A nota final do indice de Qualidade Geral de Atendimento (IQGA), sera obtida através do
resultado do calculo abaixo descrito, aplicado a Tabela 6.

> (P x N), onde:
P= peso atribuido a cada indicador, conforme Art. 27; e

N= nota atribuida a cada indicador, conforme Art. 30.

Tabela 6 — Célculo da Nota Final

Nota Final
>0<75% > 75 < 85% > 85 < 95% > 95%
Critico . Insuficiente = Aceitavel < Bom .

O prestador ou concessionaria cujo indice de Qualidade Geral de Atendimento (IQGA) ou
indicador for classificado no nivel “Insuficiente” ou “Critico” devera apresentar plano de
melhorias, sujeito a aprovacao da Arsesp, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades
previstas na legislagdo e regulamentos pertinentes e das medidas cabiveis
individualmente.

Obs.: A Nota Técnica dos processos administrativos € um documento emitido por equipe técnica da ARSESP e destina-
se a subsidiar as decisfes da Diretoria Colegiada da Agéncia
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Os indicadores poderdo ser reavaliados a partir de 2022, caso a Arsesp considere

necessario.

Exemplo: indice de Qualidade Geral de Atendimento — (IQGA)

Indicador

Resultado Nota Escala Valor Apurado

Peso Itens Medidos Obtida no o no Relatorio
Ponderado Atingida

(A) (B) ©) Item (E) (Exemplo) (F)

(D)

15% | Devolugbes 15% 100% | Bom 12%

25% | Fora do Prazo 13% 50% | Critico 9%

35% | Procedentes 35% 100% | Bom 38%

25% | Reclamagdes/10k 23% 90% | Aceitavel 2,90
100% | Total/Consolidado 85% 85% | Aceitavel

Notas de apuracéo:

e Com base no Relatorio de Servigo de Atendimento ao Usuéario — (SAU), atribuimos
as notas obtidas na coluna (F), conforme Tabela do indicador especifico (1, 2, 3 e

4), (ColunaE).

e Com base em (E), apuramos a “Nota de Referéncia’, conforme Tabela 5, e
aplicamos na coluna (D).

e A nota do item para efeito de apuracao do IQGA sera a multiplicacdo de (D) x (A),
sendo (A) o peso dado para cada item do indicador.

e A nota final serd dada pela soma dos resultados obtidos na Coluna (C), que

apontara para a Nota de Referéncia na coluna (E).

Destaca-se que 0 peso servird para relativizar as notas obtidas pelas concessionarias e
prestadoras de servico em cada item, para 0s quais serdo apuradas as notas de forma
individualmente através do Relatério do Servico de Atendimento ao Usuério (SAU) ja

existente.

E) Principais Obijetivos dos Indicadores

e Monitoramento de resultados;

e QOrientar tomadas de decisao;

Obs.: A Nota Técnica dos processos administrativos € um documento emitido por equipe técnica da ARSESP e destina-
se a subsidiar as decisfes da Diretoria Colegiada da Agéncia
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e Fornecer métricas que identificam o atingimento de metas;
e Identificar o que esta critico e precisa ser mudado;
e Promover melhoria continua;

e Aprimoramento de sistemas adequados para monitorar e avaliar os servigcos
prestados e o atendimento dos padrdes definidos

e Aumentar o indice de satisfacdo dos usuarios.

VIIl. Consideracdes Finais

Pelo exposto, observa-se necessidade de estabelecer os prazos e procedimentos do
relacionamento entre o SAU-Arsesp, os prestadores de servicos de saneamento basico,
as concessionarias de distribuicdo de gas canalizado, os usuarios e demais interessados,
a fim de que seja assegurado o cumprimento de padrdes e procedimentos estabelecidos
em relacdo a qualidade do atendimento as manifestacdes recebidas.

Considerando a relevancia da matéria e a possibilidade de obter valiosa contribuicdo de
toda a sociedade sobre a proposta de criacdo da Deliberagdo SAU Arsesp, propde-se a
inclusdo da minuta em Consulta Publica.

Sao Paulo, 16 de Maio de 2019

Samira Bevilaqua
Superintendente Institucional e de Relag6es com Usuérios

De acordo:

Paulo Arthur Lencioni Gées
Diretor de Relacdes Institucionais

Cdédigo para simples verificacao: 4d02923f80165ff8. Havendo assinatura digital, esse codigo confirmara a sua
autenticidade. Verifiqgue em http://certifica.arsesp.sp.gov.br
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