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AGENCIA REGULADORA DE SINOP

RESOLUCAO AGER N. 001, DE 19 DE MARCO DE 2018.

ESTABELECE A METODOLOGIA PARA AFERIR OS
INDICADORES OPERACIONAIS PARA AVALIACAO
DA PRESTAGCAO DOS SERVICOS PUBLICOS DE
ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO
SANITARIO NO MUNICIPIO DE SINOP ESTADO DE
MATO GROSSO.

O Diretor-Presidente da Agencia Reguladora de
Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop — AGER, no uso das suas
atribuicGes que Ihe sdo conferidas pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro
de 2014, e,

Considerando o art. 23 da Lei Federal n. 11.445, de 5 de
Janeiro de 2007, que estabelece diretrizes nacionais para o saneamento bésico;

Considerando as Normas da Concessdo dos Servicos
Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitdrio — Edital de
Concorréncia n. 002/2014 e Contrato de Concessao n. 096, de 19 de setembro de
2014 e demais disposi¢des legais;

Considerando o art. 6, inciso IV da Lei 2.036/2014, o
qual dispde como atribuicdes basicas, fixar critérios, indicadores, férmulas, padrdes
e parametros de qualidade dos servigos e de desempenho dos prestadores;

RESOLVE

Art. 1° Os Indicadores Operacionais, definidos no Anexo
XV — Termo de Referéncia para Execugéo do Contrato — Volume |, compreendem
os Indicadores de Metas Qualitativas para o servigo publico de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario, Indicadores de Eficiéncia na Prestagdo do
Servigo e no Atendimento ao Publico, Indicador de Adequacdo do Sistema de
Comercializagdo dos Servicos e Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida Pelos Usuarios na Prestacdo dos Servigos.

Paragrafo Unico: Os Indicadores Operacionais, listados
acima, seréo apurados anualmente, compreendendo a um periodo de 12 meses,
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de outubro de um ano a setembro do ano seguinte, por meio de processo
administrativo de certificagdo, conforme as férmulas descritas no Anexo Unico
desta Resolugao.

Art. 2°. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua
publicagao.

SINOP — MT, 19 de Margo de 2018.

B
JOSE ALMIRO MULLER
Diretor|Presidente da AGER

Av. das Figueiras n2 1446 — Setor Comercial — Sinop/MT — CEP: 78.550-190



, -

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

Anexo Unico

1. Metodologia para Apuracdo dos Indicadores de Metas Qualitativas para o
Servigo de Abastecimento de Agua

As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam

avaliar o desempenho geral da prestacdo dos servicos de abastecimento de agua no
municipio, conforme listados no quadro a seguir.

BT i 7 SR Descngao , —
IQA !ndlce de Qualidade da Agua
ICA indice de Continuidade do Abastecimento de Agua
IPD indice de Perdas de Agua no Sistema de Dlstrlbu@ao
ICSA o ind:ce de Cobertura dos Serwgos de Abastemmento de Agua
Onde:

I0A = Quantidade de Amostras de Turbidez e Cloro Residual dentro do padrdo
Q= Quantidade total de Amostras de Turbidez e Cloro Residual

ICA = Nimero de Reclamacdes de Falta de Agua Justificadas x 1000
B Ntmero de Ligagées de Agua

IPD = (Volume de Agua Liquido Produzido - Volume de Agua Fornecido) x 100
A Volume de Agua Liquido Produzido

IcsA = ™ de hab. da drea da concessao atendidos pelos servigos de abastecimento de dgua x 100
G = e s . 5
numero total de habitantes da drea de concessio

A concessionaria devera atingir as metas conforme demonstrado a seguir, durante
o periodo de concess3o.,
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Ano - . T dicador 6 metas
IQA ICA IPD ICSA
1 >89,00% LB o 85,00% 100,00%
2 >99,00% <5 50,00% 100,00%
do o s8000% i gy 50,00% 100,00%
4 > 99,00% <4 50,00% 100,00%
5 89.00% i maaanng 50,00% ~100,00%
10 > 99,00% <2 45,00% 100,00%
15 >0000% - i 40,00% 100,00%
20 > 99,00% <2 35,00% 100,00%
25 500009 ity 30,00% - 100,00%
30 > 99,00% <2 25,00% 100,00%

2. Metodologia para Apuragdo dos Indicadores de Metas Qualitativas para o
Servigo de Esgotamento Sanitario

As metas qualitativas compreendem um conjunto de indicadores que permitam
avaliar o desempenho geral da prestagio dos servicos de esgotamento sanitario no
municipio, os quais estéo destacados no quadro abaixo.

T . S e e
IQE Indice de Qualidade do Efluente
IORD indice de Obstrugio de Ramais Domiciliares
ICSE indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitario
IORC indice de Obstrucdo de Redes Coletoras
Onde:

Quantidade de Amostras com DBO dentro do padrio
Quantidade total de Amostras de DBO

IQE =

O indice de Obstrugédo de Ramais Domiciliares — IORD, devera ser apurado
mensalmente e consistira na relacdo entre a quantidade de desobstrucées de ramais
realizadas no periodo por solicitagdo dos usuérios e o ndmero de imdveis ligados & rede,

no primeiro dia do més, multiplicada por 10.000 (dez mil).
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n. de hab. da drea da concessdo atendidos pelos servigo de esgotamento sanitario x 100
nimero total de habitantes da 4rea de concessio

ICSE =

O indice de Obstrugdo de Redes Coletoras — IORC, sera apurado mensalmente e
consistira na relagéo entre a quantidade de desobstrugdes de redes coletoras realizadas
por solicitagéo dos usuérios e a extensdo desta em quilémetros, no primeiro dia do més,
multiplicada por 1.000 (um mil).

A concessiondria devera atingir as metas conforme o quadro abaixo, durante o

periodo da concesséo:

Ano G L ~Indicador e metas :

IQE IORD IORC
1 >80,00% . =40 <350
o > 80,00% <40 <350
< U S BOi00% T <35 < 350
4 > 85,00% <35 < 350
5 =8500% 7 - naah < 350
10 > 98,00% <30 < 350
15 _ > 98,00% : <30 < 350
20 > 98,00% <30 < 350
25 >98,00% <30 < 350
30 > 98,00% <30 < 350

Para o ICSE - indice de Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitario, a tabela
a seguir apresenta as metas que deverdo ser cumpridas pela operadora durante a
concessao, conforme estabelecido no Primeiro Aditivo ao Contrato n° 096/2014, na
Clausula Segunda — das Metas da Concessao.
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Ano ICSE- o Ano " Cobertura
1 9% 16 _ 98%
B 20% T Hl oo

3 - 30% 18 - 98%

4 40% L ; 19 . 98%

5 50% 20 98%

6 BO% e 21 i 98%

7 70% 22 98%

8 80% i 23 98%

9 90% 24 98%
10 98% 25 : 98%
11 98% 26 98%
12 98% B 57 - 98%
13 98% _ 28 98%
14 L98% T ; 29 12 98%
15 98% 30 8%

3. Metodologia para Apura¢éo do Indicador de Eficiéncia na Prestacdo do
Servico e no Atendimento ao Publico — IESAP

A eficiéncia no atendimento ao publico e na prestacdo do servico pelo prestador
sera avaliada através do Indicador de Eficiéncia na Prestagéo do Servico e no Atendimento
ao Publico - IESAP.

O IESAP sera calculado com base na avaliacdo de cinco fatores indicativos de
desempenho do prestador quanto & adequagdo de seu atendimento as solicitagdes e
necessidades dos usuarios. Esses fatores serdo apurados mensalmente e compreendem o

conjunto listado abaixo.

FATOR 1 - Prazos de atendimento dos servicos de maior frequéncia, que
correspondera ao periodo de tempo decorrido entre a solicitagéio do servigo pelo usuério e
a data efetiva de concluséo, obedecidos os seguintes prazos:

Av. das Figueiras n® 1446 — Setor Comercial - Sinop/MT — CEP: 78.550-190



AGER

AGENCIA REGULADORA DE SINOP

" Afsé*rvigo e
B . g et f\'guad » e T
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de agua 24 horas
Falta de agua iocal ou geral 24 horas
Ligagdo de esgoto 5 dias uteis
Desobstrugéo de redes e ramais de esgoto " 24 horas
Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade de repavimentagdo 4 dias Uteis
Verificagao da qualidade da dgua 12 horas
Restabelecimento do fornecimento de 4gua 24 horas
Qcorréncias de carater comercial 24 horas

O indice de eficiéncia dos prazos de atendimento sera determinado como segue:

_ (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 100)

1
: (Quantidade total de servicos realizados)

O valor a ser atribuido ao FATOR 1 obedeceré a tabela abaixo:

__indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%) S NElor
Menor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 05
Igual ou maior que 90% 1,0

FATOR 2 - Eficiéncia da programagéo dos servicos, definido pelo indice de acerto
da prestadora quanto & data prometida para a execucgéo do servigo. A prestadora devera
informar ao solicitante a data provavel da execugdo do servigo quando de sua solicitagio,
obedecendo, no maximo, os limites estabelecidos na tabela de prazos de atendimento
acima definida.

O indice de acerto da programacdo dos servicos sera medido pela relacéo
percentual entre as quantidades totais de servigos executadas na data prometida, e a
quantidade total de servigos solicitados, conforme férmula a seguir:
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2= (Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 100)
. (Quantidade total de servigos realizados)

O valor a ser atribuido aoc FATOR 2 obedecera a tabela abaixo:

__Indice de eficiéncia dos prazos de atendimento (%)  Vaior
Menor que 75% 0,0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% : 05
Igual ou maior que 90% 1,0

No caso de reprogramacdo de datas prometidas devera ser buscado um novo

contato com o cliente, informando-o da nova data prevista.

FATOR 3 - Disponibilizagdo de estruturas de atendimento ao publico, que serdo

avaliadas pela oferta ou nfo das seguintes possibilidades:

a) Atendimento em escritério da prestadora;

b) Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefénicos que o usuario

pretenda, durante 24 horas, todos os dias do ano;

c) Atendimento perscnalizado domiciliar (ou seja, o funcionario da prestadora

responsavel pela leitura dos hidrémetros e/ou entrega de contas, denominado

“agente comercial”, deve atuar como representante da administragdo junto aos

usuarios, prestando informagées de natureza comercial sobre o servigo sempre

que solicitado); para tanto a prestadora devera treinar sua equipe de agentes

comerciais, fornecendo-lhes todas as indicagdes e informagdes sobre como

proceder nas diversas situagdes que se apresentaréo.

d) Softwares de controle e gerenciamento do atendimento que deverdo ser

processados em rede de computadores da prestadora.

Este quesito sera avaliado pela disponibilizagdo ou ndo das possibilidades

elencadas, e tera os seguintes valores:
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__ Estruturas de atendimento ao publico " Valor
Duas ou menos estruturas 0,0
Trés das estruturas ; 205
As quatro estruturas 1,0

FATOR 4 - Adequacdo da estrutura de atendimento em prédio(s) da prestadora

sera avaliada pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a)
b)
c)

Distancia inferior a 500 m de pontos de confluéncia dos transportes coletivos;
Disténcia inferior a 500 m de pelo menos um agente de recebimento de contas;
Facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento
proprio;

Facilidade de identificacéo;

Conservacéo e limpeza;

Coincidéncia do horario de atendimento com o da rede bancaria local;

Numero méximo de atendimentos didrios por atendente menor ou igual a 72;
Periodo de tempo médio entre a chegada do usuario ao escritério e o inicio do
atendimento menor ou igual a 10 minutos;

Periodo de tempo médio de atendimento telefénico no sistema 0800 menor ou
igual a 3 minutos.

Este quesito sera avaliado pelo atendimento ou n&o dos itens elencados, e tera os

seguintes valores:

__ Adequagéo das instalagées e logistica de atendimento ao publico ~ Valor
Atendimento de 6 ou menos itens 0,0
Atendimento de 7 itens 0,5
Atendimento de mais de 7 itens 1,0

FATOR 5 - Adequagéo das instalagées e logistica de atendimento em prédio(s) da

prestadora, que devera ser projetada de forma a proporcionar conforto aos usudrios

levando em consideragao os seguintes itens:

a)
b)

Separagé@o dos ambientes de espera e atendimento:
Disponibilidade de banheiros;
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¢) Disponibilidade de bebedouros de agua;

d) lluminag&o e acustica do local de atendimento;

e) Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico;

f)  Preparo dos profissionais de atendimento;

g) Disponibilizagdo de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros.

A avaliag@o da adequacao sera efetuada pelo atendimento ou ndo dos itens acima,
conforme tabela a seguir:

_ Adequacio das instalagies e logistica de atendimento ao publico ] Valor -
Atendimenio de 4 ou menos itens 0,0
Atendimento de 5 ou 6 itens : S 0,5
Atendimento dos 7 itens 1,0

Para cada fator de avaliagdo da adequagédo do servico serd atribuido um peso de
forma a compor-se o indicador para a verificagdo, conforme a férmula abaixo.

IESAP = 3 x (Valor Fator 1) + 3 x (Valor Fator 2) + 2 x (Valor Fator 3) + 1 x (Valor Fator 4) +
1 x (Valor Fator 5)

O Indicador de Eficiéncia na Prestagdo do Servico e no Atendimento ao Publico
sera avaliado anualmente pela média dos valores dos fatores calculados mensalmente, e
sera considerado inadequado se o seu valor for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado se
for superior a 5 (cinco), com as seguintes classificacdes:

a) Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);
b) Satisfatério se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
c) Otimo se superior a 9 (nove).

A operadora devera atingir as seguintes metas durante a concessso:
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g v e
Ano 1 -
‘Ano2 - ‘Regular
Ano 3 Regular
Ano4 Regular
Ano 5 Satisfatdrio
Ano10 Satisfatério
Ano 15 Satisfatério

“Ano 20 Satisfatério
Ano 25 Satisfatorio
. Ano 30 Satisfatério

4. Metodologia de Apuracdo do Indicador de Adequacé@o do Sistema de
Comercializagédo dos Servigos - IACS

A comercializagdo dos servigos & interface de grande importdncia no
relacionamento da prestadora com seus usuarios. Alguns aspectos do sistema comercial
tém grande importancia para o usuario, seja para garantir a justica no relacionamento
comercial ou assegurar-lhe o direito de defesa, nos casos em gue considere as acbes da
prestadora incorretas. Assim, é importante que o sistema comercial implementado possua
as caracteristicas adequadas para garantir essa condigao.

O IACS seré calculado com base na avaliagdo de seis fatores para verificacdo da
adequabilidade do sistema comercial, listados a seguir.

FATOR 1 - indice de micromedi¢éo: calculado més a més, de acordo com a
expressao:

i (Nimero total de ligagoes com hidrémetro em funcionamento no final do més x 100)
B (Numero total de ligagdes existentes no final do més)

De acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, a ser aferida
anualmente, esta condigéo teré os seguintes valores:
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S w'iﬁ'a'igé"a”emr'h'i'éf'omihé'&'iéé6f‘?;}www B e . -
T Wetrgessk T
Maior que 98% 1,0

FATOR 2 - O sistema de comercializacdo adotado pela prestadora devera
favorecer a facil interagdo com o usuério, evitando o maximo possivel o seu deslocamento

até o escritorio para informagfes ou reclamagdes.

Os contatos deverdo preferencialmente realizar-se no imével do usudrio ou através

de atendimento telefonico.

A verificagdo do cumprimento desta diretriz sera feita através do indicador que
relaciona o ndmero de reclamagdes comerciais realizadas diretamente nas agéncias

cemerciais, com o numero total de ligagbes:

(Nimero de atendimentos feitos diretamente no balcio no més x 100)
"~ (Ntimero total de atendimentos realizados no més no balcio e telefone)

12

O valor a ser atribuido ao FATOR 2 obedecera a tabela abaixo:

"""""""""" indice de eficiéncia de atendimento (%) @ Valor
Menor que 20% 1,0
Entre 20% e 30% 0,5
Maior que 30% 0,0

FATOR 3 - O sistema de comercializagdo adotado devera prever mecanismos que
garantam que todas as contas com consumo excessivo, sé sejam entregues aos USUArios
ap6s verificagédo, de acordo com os critérios abaixo:

As contas deverao ser selecionadas e separadas em dois grandes grupos:

Grupo 1 - Clientes que tiveram entre 50% e 200% a mais que a média dos ultimos
12 meses. Para estes clientes, a vistoria ndo sera realizada, salvo determinagéo especifica
em contrario.

Todas as contas serdo liberadas para cobranga sem nenhum desconto.
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Grupo 2 — Clientes que tiveram 200% a mais do que a média do seu consumo dos
ultimos 12 meses, com o minimo de 30ms3.

Para estes clientes, devera ser aberta uma ordem de servico e realizada vistoria no
imével. Quando detectado o vazamento interno, o morador devera ser notificado a realizar
0 reparo e sua conta devera ser refaturada pelo consumo médio dos Gltimos 12 meses. Em
caso de ndo exclusdo do vazamento, considerando a média o mas corrente em que
ocorreu o consumo elevado, devera ser acrescido 50% da média do consumo, desde que
seja comprovada a retirada do vazamento.

A avaliagdo da adogéo desta diretriz sera feita através do indicador que relaciona o
numero de exames prediais realizados e o nimero de contas emitidas que se encontram
na condigéo especificada, conforme a férmula abaixo:

13 (niimero de exames prediais realizados no més x 100)
(nimero de contas emitidas no més com consumo supeior a 200% da média)

Na determinagdo do numero de exames prediais realizados no més, os exames
prediais oferecidos pela prestadora, mas recusados pelo usudrio devem ser considerados

como realizados.

O valor a ser atribuido ao FATOR 3 obedecera a tabela abaixo:

___Exames prediais por consumo excessivo valor
Maior que 98% 1,0
Entre 90% e 98% 0,5
Menor que 90% - 0,0

FATOR 4 - A prestadora devera contar com um nimero adequado de locais para o
recebimento das contas de seus usuarios, devendo para isso credenciar, além da rede
bancaria do municipio, estabelecimentos comerciais, tais como lojas, farmécias e casas
lotéricas, distribuidos em diversos pontos da cidade. O nivel de atendimento a essa
condic&o pela prestadora sera medido através da férmula a seguir;
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14 = Niimero de pontos credenciados x 1000

"~ Numero total de ligacGes de d4gua no més

Logo, de acordo com a tabela abaixo, sera atribuido um valor ao FATOR 4:.

Pontos credenciados para o recebimento das contas Valor
Maior que 0,7 1,0
Entre 05 0,7 0,5
Menor 0,5 0,0

A AGER - Sinop devera assegurar que os parametros acima contemplem, também,
urna distribuicdo geografica compativel com a da densidade ocupacional do municipio.

FATOR 5 - Para as contas no pagas sem registro de débito anterior, a prestadora
devera manter um sistema de comunicagdo por escrito com os usudrios, informando-os da
existéncia do débito, e com definicdo de data limite para regularizacio da situacéo antes
da efetivagao do corte.

O nivel atendimento a essa condigdo pela prestadora serd efetuado através do
indicador:

IS = (Nimero de comunicag¢des de corte emitidas pela prestadoras no més x 100)

(Numero de contas sujeitas a corte de fornecimento no més)

O valor atribuido ao FATOR 5 sera:

e e dﬂbﬂ_"fc;rriﬂeé iinéﬁid B
Maior que 98% 1,0
Enire 95% a 98% 0,5
Menor que 95% 0,0
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FATOR 6 — A prestadora devera garantir o restabelecimento do fornecimento de
agua em até 24 horas da comunicagdo pelo usudrio da efetuagdo do pagamento dos
débitos, n&o sendo necessério comprova-lo naquele momento. No entanto, o contrato de
prestacdo deve autorizar a prestadora a cobrar multa quando o pagamento ndo for
confirmado.

O indicador que avaliara tal condigao é dado pela seguinte férmula:

(Nimero de restabelecimentos de fornecimento realizados em até 24h x 100)
- (Ntamero total de restabelecimentos no més)

I6

O valor atribuido ao FATOR 6 serad conforme a tabela abaixo.

___ Restabelecimentos do fornecimento Valor,
Maior que 95% 1,0
- Entre 80% a 95% S 05
Menor que 80% 0,0

A importancia relativa dos fatores apresentados para o célculo depende da
condig&o, cultura e aspiragdes dos usudrios. Para cada fator avaliado sera atribuido um
peso de forma a compor-se o IACS. No caso do indice de micromedigao (FATOR1), sera
atribuida maior ponderagéo face & importancia do mesmo como fator de justica do sistema
comercial utilizado.

Assim, o IACS sera calculado pela formula abaixo:

IACS = 5 x (Valor Fator 1) + 1 x (Valor Fator 2) + 1 x (Valor Fator 3) + 1 x (Valor Fator 4H)+1
x (Valor Fator 5) + 1 x (Valor Fator 6)

O sistema operacional da prestadora sera avaliado anualmente pela média dos
valores dos fatores calculados mensalmente e sera considerado inadequado se o valor do
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IACS for igual ou inferior a 5 (cinco) e adequado se for superior a 5 (cinco), com as
seguintes classificages:

a) Regular se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);
b) Satisfatério se superior a 7 (sete) e menor ou igual a 9 (nove);
¢) Otimo se superior a 9 (nove).

Anualmente, na apuragdo IACS, a operadora deveré atingir as seguintes metas:

e T
Ano 1 -
_Ano2 - © o Regular
Ano 3 Regular
~Ano4 . . Regular
Ano 5 ~ Satisfatério
Ao 10 Satisfatorio
Ano 15 Satisfatério
~Ano 20 = Satisfatério
Ano 25 Satisfatério
Ano30  Satisfatério

5. Metodologia de Apuragéo do Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida pelos Usudrios na Prestagdo dos Servigos — INCQ

Os profissionais envolvidos com o atendimento ao publico, em qualquer area e
esfera da organizagdo da prestadora, deverdo contar com treinamento especial de
relagdes humanas e técnicas de comunicagdo, além de normas e procedimentos que
deverdo ser adotados nos varios tipos de atendimento (no posto de atendimento, telefénico
ou domiciliar), visando & obtengdo de um padrdo de comportamento e tratamento para

todos os usuarios indistintamente, de forma a n&o ocorrer qualquer tipo de diferenciagéo.

As normas de atendimenio deverdo fixar, entre outros pontos, a forma como o
usuario devera ser tratado, uniformes para o pessoal de campo e de atendimento, layout
dos crachéas de identificagdo e contelido obrigatério do treinamento a ser dado ao pessoal
de empresas contratadas que venham a ter contato com o publico.
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A prestadora deverd implementar mecanismos de controle e verificagao
permanente das condigbes de atendimento aos usudrios, procurando identificar e corrigir
possiveis desvios.,

A afericao dos resultados obtidos pela prestadora sera feita anualmente, por meio
de pesquisa de opinido realizada por empresa independente, capacitada para a execucéo
do servigo.

A pesquisa a ser realizada devera abranger uma amostra de todos 0s usudrios
constante do cadastro comercial da operadora distribuidos representativamente em todas
as categorias conforme estrutura tarifaria abaixo:

Residencial = categoria social

Faixam3 - : L ;
Tigo e = Yolume por faixa
Social- 1 0-10 10
Social- 2 10-20 10
Social- 3 21-30 10
Social- 4 Acima de 30 -
Residencial = categoria 01
. Faixa m? : :
Tio E il Volume por faixa
R-1 0-10 10
R-2 10-20 10
R-3 21-30 10
R-4 Acima de 30 -
Comercial = categoria 02
Tipo Falane israls Volume por faixa
C-1 0-10 10
c-2 Acima de 10 =
- Industrial = categoria 03
Faixa m3 ;
Tipo lterals Volume por faixa
1-1 0-10 10
1-2 Acima de 10 -
* Publica = categoria 04
Tigo Folna e tkrisle Volume por faixa
P-1 0-10 10
P- Acima de 10 =

Os usuérios deverdo responder a questionario que avalie objetivamente o seu grau

de satisfacdo em relagdo aos servicos prestados e ao atendimento realizado. Assim, entre
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outras, devera ser questionado se o funcionario que o atendeu foi educado e cortés, e se
resolveu satisfatoriamente suas solicitacdes. Se o servico foi realizado a contento e no
prazo compromissado. Se, apés a realizagdo do servigo, o pavimento foi adequadamente
reparado e o local limpo. Outras questdes de relevancia poderéo ser objeto de formulagao,
procurando inclusive atender a condigdes peculiares.

As respostas aos questionamentos devem ser computadas considerando-se cinco
niveis de satisfagdo do usuério:

- 6timo

- bom

- regular

- ruim

- péssimo

A compilagdo dos resultados &s perguntas formuladas, sempre considerando o
mesmo valor relativo para cada pergunta, independentemente da natureza da questao ou

do usuério pesquisado, devera resultar na atribuicéo de porcentagens de classificacdo do
universo de amostragem em cada um dos conceitos acima referidos.

Os resultados obtidos através da pesquisa de opini&o sdo importantes para avaliar
anualmente a evolugdo dos servigos prestados quanto a satisfacdo dos seus usuarios e
devem ser amplamente divulgados. Assim, anualmente deverdo ser publicados, com
destaque na imprensa local, com comentarios e devidas justificativas, apontando-se ainda
as agoes a serem tomadas pela prestadora para a constante melhoria dos indices para os

préximos anos.
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