PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIR

SECRETARIA MUNICIPAL DE INFRAESTRUTURA

FUNDAGAO INSTITUTO DAS AGUAS DO MUNICIPIO DO RIO DE JANEIRO — RIO-AGUAS
DIRETORIA DE SANEAMENTO — GERENCIA DE REGULARIZAGAO E NORMATIZACAO TECNICA

Agenda Regulatoria 2023-2024

https://fundacaorioaguas.prefeitura.rio/ar/

Relatério 2024 da Acdo 7.2.3:
Apurar os Indicadores Contratuais de Qualidade de Prestacdo de Servico (ISUA e IAEA)
(Itens 3.2.2 e 3.2.3 do Anexo Ill do 12 Termo Aditivo ao Contrato de Concessdo n2 001/2012)

> Periodo de apurag¢do: maio/2023 a abril/2024 (122 Ano Contratual)

a) Indicador de Satisfagao do Usudrio no Atendimento (ISUA):

Este indicador deve mensurar o grau de satisfacdo do usudrio em relagdo ao atendimento
recebido, sendo calculado mensalmente e avaliado como média anual.

Sdo realizadas pesquisas mensais pelo ente regulador, através de empresa contratada, quanto
ao atendimento presencial e telefénico da Concessionaria. E verificado, por amostragem (500
entrevistas mensais!), o atendimento a requisitos estabelecidos no Anexo lll do Contrato de
Concessdo n? 001/2012. Os mesmos sdo apresentados na Tabela a seguir.

Tabela 1: Condicbes a serem verificadas na satisfagao dos usuarios

Item Modalidade de atendimento | Condicao a ser verificada
Tempo de espera para inicio presencial Inferior a 30 minutos
do atendimento telefbnico Inferior a 3 minutos
Cortesia presencial e telefénico Com cortesia 2
Profissionalismo presencial e telefénico Com profissionalismo 2

Conforto oferecido pelas
instalagGes fisicas, mobiliario | presencial Com conforto ?
e equipamentos

O indicador ISUA é calculado da seguinte forma:

I1SUA = QSPPX 100
~ QTSP

Sendo:

ISUA: Indicador de satisfacdo dos usuarios com o atendimento

1 Na proporcdo de 200 entrevistas nas lojas e 300 entrevistas quanto ao atendimento telefénico.

2 Esse item é considerado atendido quando o entrevistado classifica o atendimento como 6timo ou bom.
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QSPP: Quantidade de servigos pesquisados que atendem aos padrdes de qualidade da Tabela 1
QTSP: Quantidade total de servigos pesquisados

Sdo calculados, a cada més, os percentuais médios de atendimento aos padrdes de qualidade
de cada um dos quatro itens, segundo cada uma das modalidades (telefénica e presencial).

{(g;gﬁ )telefﬁnico * (gigg )presencial]
2
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Em seguida, obtém-se o percentual médio para cada més, composto pelos quatro itens:

ISUATempo Espera + ISUACortesia + ISUAProfissionalismo + ISUAConforto
ISUA 5 = 2

Na Tabela 2 é apresentada a média anual do ISUA para o 122 Ano Contratual (maio/2023 a
abril/2024).

Tabela 2: Média anual do ISUA para o 122 Ano Contratual (maio/2023 a abril/2024)

Afericdo Anual

maif23  junf23 julf23  apof23  setf23 out/23  novf23  dezf23  janf24 fev/24 mar/24  abrf24 122 ano
(abr/2024)

96,9 97,7 96,6 95,6 95,3 96,6 95,8 93,1 91,3 91,6 938 935 94,82
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A média anual do ISUA aferida para o 122 Ano Contratual corresponde ao valor de 94,82%.
Considerando aproximagdo das casas decimais para nimero inteiro, obtém-se 95%, que consiste no
limite minimo estabelecido pelo Anexo Ill do 12 Termo Aditivo ao Contrato de Concessdao n2
001/2012.
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b) Indicador de Adequacgao das Estruturas de Atendimento (IAEA):

Este indicador é composto por trés fatores:

Fator 1: disponibilidade de canais de atendimento;
Fator 2: adequacado da estrutura dos postos de atendimento da Concessionaria;

Fator 3: adequacado das instalagdes e logistica dos postos de atendimento da Concessionaria.

O indicador IAEA é calculado da seguinte forma:

IAEA =4 X NF1+ 3 XNF2+ 3 X NF3
Onde:

IAEA - Indicador de Adequacao das Estruturas de Atendimento
NF1 - Nota atribuida ao Fator 1
NF2 — Nota atribuida ao Fator 2
NF3 — Nota atribuida ao Fator 3

A seguir é apresentado o detalhamento de cada um dos fatores.

Tabela 3: Detalhamento das condi¢Ges a serem verificadas para cada um dos fatores

Fator 1 - Os canais disponibilizados de atendimento ao publico serdo avaliados pela oferta
ou ndo das seguintes possibilidades:

e Atendimento nos POSTOS DE ATENDIMENTO da CONCESSIONARIA - no minimo
terad de manter o mesmo nimero de postos que eram operados pela Rio-Aguas
antes da Concessdo de 2012.

e  Sistema 0800 para todos os tipos de contatos telefénicos que o usuario pretenda,
durante 24 horas, todos os dias do ano.

e Atendimento via Internet, através de agéncia virtual.

A CONCESSIONARIA terd nota 1 (um) se tiver todos os mecanismos disponiveis, caso
contrario a sua nota serd 0 (zero).
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Fator 2 - Adequagdo dos POSTOS DE ATENDIMENTO da CONCESSIONARIA

A adequacdo dos POSTOS DE ATNEDIMENO da CONCESSIONARIA serd avaliada pela oferta
ou ndo das seguintes facilidades:

e Distancia inferior a 500 m de pontos de confluéncia dos transportes coletivos

e Distancia inferior a 500 m de pelo menos um agente de recebimento de contas

e Facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento
proprio

e Facilidade de identificacao

e Conservacdo e limpeza

e Coincidéncia do hordrio de atendimento com o da rede bancaria local

Este quesito sera avaliado pelo atendimento ou nao dos itens listados e tera os seguintes

valores:
Adequacao das estruturas de atendimento ao publico Nota
Atendimento de 3 ou menos itens 0
Atendimento de 4 ou 5 itens 0,5
Atendimento dos 6 itens 1,0

Fator 3 - Este fator procura medir a adequagdo das instalagdes da CONCESSIONARIA ao
usudrio, de forma a propiciar-lhe as melhores condicGes de atendimento e conforto, que
leva em consideracdo os seguintes itens:

e Separacdo dos ambientes de espera e atendimento

e Disponibilidade de banheiros

e Disponibilidade de bebedouros de agua

e |luminacgdo e acustica do local de atendimento

e Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao publico

e Preparo dos profissionais de atendimento

e Disponibilizagdao de som ambiente, ar condicionado, ventiladores e outros

A avaliagdo da adequacdo sera efetuada pelo atendimento ou ndo dos itens acima,
conforme tabela em sequéncia.

Adequacao das instalagGes e logistica

de atendimento ao publico Nota
Atendimento de 4 ou menos itens 0
Atendimento de 5 ou 6 itens 0,5
Atendimento dos 7 itens 1,0
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O ente regulador, através de empresa contratada, realiza a verificagdo mensal do atendimento
ao fator 1 e aos fatores 2 e 3 (esses ultimos através de vistorias as lojas de atendimento da
Concessionaria).

Na pagina a seguir (Tabela 4) é apresentado, a titulo de exemplo, o célculo do IAEA para um
periodo de 30 dias (27/03/2024 a 25/04/2024):
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Tabela 4: Calculo do IAEA para um periodo de 30 dias (27/03/2024 a 25/04/2024)

Formula de calculo do IAEA Onde:

" JAEA = 4 NF . + 3NF ., + 3NF . | NF1 - Nota atribuida ao fator 1
< . NF2 - Nota atribuida ao fator 2

NF3 - Nota atribuida ao fator 3

FATOR 1 (0,0 ou 1,0} 1 1 1 1
® Postos de Atendimento »= RA v W v v
e Sistema 0200 (24h/dia) v i v v
e Atendimento via internet v v v v
FATOR 2 (0,0; 0,5 ou 1,0) 1 1 1 1
# Distdncia < 500 m transporte coletivo v v v v
® Distdncia < 500 m agente recebedor de contas v Al v v
# Facilidade de estacionamento W \ v v
# Facilidade de identificagdo v v v v
» Conservacdo e limpeza v v v v
# Coincidéncia do hordrio de atendimento ¢/ rede bancaria v N v v
FATOR 3 (0,0; 0,5 ou 1,0) 1 1 1 1
# Separagdo dos ambientes de espera e atendimento v v v v
# Disponibilidade de banheiros v v v v
» Disponibilidade de bebedouros de agua v v v v
# lluminacdo e Acustica no local de atendimento v v v v
® Existéncia de normas padronizadas de atendimento ao pablico. v \ v v
® Preparo dos profissionais de atendimento. v v v v
» Disponibilidade ar condicionado, acessibilidade, sistema de senha, assentos, v v v y
lixeiras.
O ar condicionado esta funcionando v v v v
Existem lixeiras suficientes v v v v
Existem assentos suficientes v v v v
O sistema de senha esta funcionando v v v v
A instalacdo tem acessibilidade (banheiro acessivel, rampas, etc) v v v v
IAEA (4% NF1 + 3xNF2 + 3xNF3) 10,0
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Na Tabela 5 é apresentada a média anual do IAEA para o 122 Ano Contratual (maio/2023 a
abril/2024):

Tabela 5: Média anual do IAEA para o 122 Ano Contratual (maio/2023 a abril/2024)

maif 2023 a abrf2024 {122 ano da concessdo)

Aferigdo Anual
maif23  jun/23 julf23 ago/23 setf23 outf/23 novf23  dezf23 janf24 fev/24 marf24  abrf24 12® ano
(abr/2024)

10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0

A média anual do IAEA aferida para o 122 Ano Contratual, correspondente a nota maxima,
igual a 10 pontos, encontra-se acima do limite minimo de 7 pontos estabelecido pelo Anexo IIl do 12
Termo Aditivo ao Contrato de Concessdo n2 001/2012.

A seguir sdo apresentadas fotos tiradas durante a verificagdo mensal da estrutura de
atendimento das lojas da Concessionaria. As fotos sdo do periodo de 27/03/2024 a 25/04/2024:

Figura 1: Estrutura de atendimento da loja de Bangu (2024)

Satisfagio do usuario de

Estrutura atual de atendimento nas lojas — e el
[ PN

BANGU
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Figura 2: Estrutura de atendimento da loja de Campo Grande (2024)

Satisfacdo do usuério de

Estrutura atual de atendimento nas lojas — it s
CAMPO GRANDE

Figura 3: Estrutura de atendimento da loja de Santa Cruz (2024)

Satisfagio do usuério de

Estrutura atual de atendimento nas lojas — il el

Zona Oeste Mais Saneamento
®_0

SANTA CRUZ So=
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