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RESOLUGCAO AGER N. 006, DE 12 DE DEZEMBRO 2016.

ESTABELECE A METODOLOGIA PARA AFERIR O
INDICADOR DO NIiVEL DE CORTESIA E DE QUALIDADE
PERCEBIDA PELOS USUARIOS NA PRESTAGAO DOS

SERVICOS - INCQ APLICADO AOS 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 atribui¢ées que
Ihe sdo conferidas pela Lei Municipal n. 2.036, de 16 de Setembro de 2014, €;

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 Concessédo dos Servigos
Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario — Edital de
Concorréncia n. 002/2014 e Contrato de Concessdo n. 096, de 19 de setembro de
2014 e demais disposigoes legais;

Considerando o Processo Regulatério n. 2016/05 de 10
de outubro de 2016 para definicdo da metodologia para apuragdo do indicador do nivel
de cortesia e de qualidade percebida pelos usuarios na prestagdo dos servigos - INCQ,
Marco do Plano Executivo estabelecido na clausula oitava do Contrato de Concesséo
n. 096/2014 firmado entre a Prefeitura Municipal de Sinop, MT e a Concessionaria
Aguas de Sinop, e no item 4.3 do Anexo XV - Termo de Referéncia para Execugao
do Contrato — volume | previsto na Concorréncia Publica n® 002/2014, Processo n°
001/CEL-CSAE/2014.

Considerando a Ata do Conselho Consultivo da Agéncia
Reguladora da 12 Sess&o Ordinaria de 07 de dezembro de 2016, que conheceu a
metodologia, conforme preceitua Lei 2.036 de 16 de setembro de 2014;
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RESOLVE:

Art. 1° Para aferir o Indicador do Nivel de Cortesia e de
Qualidade Percebida Pelos Usuérios na Prestagdo Dos Servigos - INCQ no sistema de
abastecimento de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no municipio de
Sinop, Estado de Mato Grosso, deve ser aplicada a férmula prevista no Anexo Unico
desta Resolucao.

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

SINOP - MT, 12 DE DEZEMBRO DE 2016.
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JOSE ALMIRO MOELER®

Diretor Président@ aAGER
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Anexo Unico

1. Metodologia de Apuragdao do Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade
Percebida pelos Usuarios na Prestacao dos Servigcos - INCQ

Os profissionais envolvidos com o atendimento ao publico, em qualquer area e esfera
da organizagdo da prestadora, deverdo contar com treinamento especial de relagtes
humanas e técnicas de comunicagéo, além de normas e procedimentos que deverdo ser
adotados nos vérios tipos de atendimento (no posto de atendimento, telefénico ou
domiciliar), visando a obtengdo de um padrdao de comportamento e tratamento para todos
os usuarios indistintamente, de forma a ndo ocorrer qualquer tipo de diferenciagao.

As normas de atendimento deverao fixar, entre outros pontos, a forma como o usuario
devera ser tratado, uniformes para o pessoal de campo e do atendimento, layout dos crachas
de identificagédo e contetido obrigatério do treinamento a ser dado ao pessoal de empresas
contratadas que venham a ter contato com o publico.

A prestadora devera implementar mecanismos de controle e verificagdo permanente
das condigdes de atendimento aos usudrios, procurando identificar e corrigir possiveis
desvios.

A aferigdo dos resultados obtidos pela prestadora sera feita anualmente, por meio de
pesquisa de opinido realizada por empresa independente, capacitada para a execugéo do
servigo. A metodologia de pesquisa e as condigdes de contratagdo da empresa de pesquisa
serdo definidas pela AGER- Sinop em resolugéo regulatéria especifica.

Sendo que no caso do indice de micromedigao foi atribuida maior ponderagéo face
a importéncia do mesmo como fator de justica do sistema comercial utilizado.

2. Critérios minimos a serem considerados no Indicador do Nivel de Cortesia e de
Qualidade Percebida pelos Usuarios na Prestagdo dos Servigos - INCQ

A pesquisa a ser realizada devera abranger uma amostra de todos os usuarios
constante do cadastro comercial da operadora distribuidos representativamente em todas
as categorias conforme estrutura tarifaria abaixo:
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Social-1 - o0-10 10

Social- 2 10-20 10
Social- 3 21-30 10

Soci 4 . Acima de 30 ) -

R-1
R-2 10-20 10
R-3 21-30 10
R-4

Acima de 30 -

P-2 Acima de 10 -

Os usuarios deverao responder ao questionario que avalie objetivamente o seu grau
de satisfacdo em relagdo aos servigos prestados. E ainda, no conjunto de questdes, a
atuagao do Poder Concedente e da AGER — Sinop também serdo avaliados.

O questionario sera definido na metodologia a ser publicada pela AGER — Sinop. As
respostas as questées devem ser computadas considerando-se aos menos cinco niveis de

satisfacdo do usuario.

3. Periodo de apuragdo do INCQ ,D\
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E condigdo indispensavel para a validagao do processo de verificagdo da adequagédo
dos servigos prestados pela prestadora, que os indices apurados tenham ampla divulgagéo
para os usuarios.

O resultado do INCQ devera ser publicado anualmente no més de dezembro por
meio de resolucdo regulatéria que certifique o cumprimento ou ndo do marco executivo
apurado.
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