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PORTARIA ARVAP n.° 04/2025 de 19 de dezembro de 2025

Estabelece as Condicbes Gerais para o0
funcionamento do Servico de Atendimento ao
Usuério e Ouvidoria no &mbito AGENCIA
INTERMUNICIPAL DE REGULACAO, CONTROLE
E FISCALIZACAO DE SERVICOS PUBLICOS DO
VALE DO PARANAPANEMA para o municipio de
Ourinhos—SP e da outras providéncias.

O Presidente do Conselho de Prefeitos do Agéncia Intermunicipal de Regulagéo,
Controle e Fiscalizacido de Servicos Publicos do Vale do Paranapanema doravante chamada
também de ARVAP, no uso das atribuicdes conferidas pelo Estatuto,

CONSIDERANDO:

A Lei federal n® 8.078/1990, que dispbe sobre a protegao ao consumidor, e o Decreto federal
n°® 5.903/2006 e 11.034/2022, que a regulamenta.

A Lei estadual n° 10.294/1999, que dispde sobre a protecdo e defesa do usuario do servigo
publico do Estado e da providéncias correlatas e o Decreto Estadual n® 68.156/2023, que a
regulamenta.

A Lei federal n°® 11.445/2007 alterada pela Lei federal 14.026/2020, que atualiza o marco legal
do saneamento basico, e o Decreto federal n® 7.217/2010, que a regulamenta.

A Lei federal n° 11.445/2007, nos termos do artigo 23, inciso X, confere a entidade reguladora
competéncia para editar normas regulatérias de natureza técnica, econbmica e social,
incluindo padrbes de atendimento ao publico e mecanismos de participagao e informacéo.

A Lei federal 12.527/2011 que dispde sobre os procedimentos a serem observados em relacéo
ao acesso a informagdes.

A Lei federal 13.460/2017 que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragao publica.

A Lei federal 13.709/2018 que dispbes sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos
meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico, ou privado, com o
objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

O contrato de concesséo 63/2024 assinado em 01 de julho de 2024 onde no item 4.3.1 trata
que a qualidade dos servicos de agua e esgoto, prestados pela concessionaria no municipio,
sera avaliada pelos critérios, indicadores, féormulas e parametros especificados na
RESOLUCAO ARVAP N° 003/2024 e as metas quantitativas e temporais fixadas no PLANO
DE METAS E INVESTIMENTOS (Apéndice 13 e 14).

Que séo direitos basicos do publico, além da adequada e eficaz prestagdo dos servigos

Agéncia Intermunicipal de Regulagao, Controle e Fiscalizagao de Servigos Publicos do Vale do Paranapanema
CNPJ: 54.299.163/0001-46 | Via Chico Mendes, 65 - Assis - SP, CEP: 19810-005 | Fone: 0800 020 0010 | contato@arvap.sp.gov.br



/A| ARVAP

Agéncia Intermunicipal de Regulagao, Controle e
Fiscalizagao de Servigos Piblicos do Vale do
Paranapanema - Agéncia CIVAP.

publicos de saneamento basico, 0 acesso a pronta e clara informagédo, compreendendo a
corregao, a clareza, a precisao e a presteza no seu provimento.

Que é atribuicdo da regulacdo a agao no sentido de garantir, efetivamente, os direitos dos
usuarios, a racionalizacdo e a melhoria da prestacédo dos servigos publicos de saneamento
basico e

Que os servigos de atendimento ao publico devem ser dimensionados de forma que cumpram
0s objetivos a que se destinam,

RESOLVE

Editar normativa sobre as condicbes gerais para o funcionamento dos Servicos de
Atendimento ao Usuario e Ouvidoria no ambito da ARVAP.

CAPITULO | - OBJETIVO E FUNGOES

Art. 1° - A presente Portaria tem por objetivo definir procedimentos, fungdes e prazos do
Servigo de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria no ambito da ARVAP.

Art. 2° Sao fung¢des do Servigo de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria:

| — Atuar junto aos usuarios, aos prestadores de servigos e aos 6rgaos publicos, incluindo o
poder concedente, com o propdsito de dirimir duvidas e intermediar solugdes nas divergéncias
entre eles;

Il — Acolher e registrar as manifestagdes dos usuarios sobre os servigos publicos prestados e
regulados;

Il — Registrar e encaminhar as reclamagdes e sugestdes dos usuarios dos servi¢os regulados
aos respectivos prestadores de servigos, acompanhando e cobrando a solugao do problema;

IV — Contribuir com controle social e comunicagao entre usuarios, prestadores de servicos,
titular e entidade reguladora; e

VI — Executar outras atividades correlatas ou que lhe sejam atribuidas.

Art. 3° - O Servico de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria da ARVAP reger-se-a pelos
principios constitucionais da administragao publica, e pela:

| - Autonomia para o exercicio de suas atribuicdes, observadas as orientagdes normativas e a
supervisao técnica;

Il - Transparéncia na prestacéo de informacgdes, com foco na defesa dos direitos dos usuarios
dos servigos publicos, dos titulares de dados pessoais e dos denunciantes;

Il - Protegdo da informagao de modo a assegurar a intimidade, a vida privada, a honra e a
imagem do usuario;

IV - Imparcialidade e isencdo para compreender, analisar e buscar o adequado tratamento
das manifestacdes, bem como formular recomendacoes;
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V - Presteza e eficiéncia no atendimento aos cidadaos, com acessibilidade, acolhimento,
resolutividade e preservagao da dignidade humana.

CAPITULO Il - DEFINIGOES
Art. 4° Para os fins desta Portaria, sdo adotadas as seguintes defini¢des:
| - Manifestagdes do usuario:

a) Reclamacao: demonstracido de insatisfacao relativa a prestagdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo dos servicos de saneamento
basico;

b) Denuncia: relato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa
da atuacio das unidades apuratérias competentes;

c) Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico
oferecido, ou o atendimento recebido;

d) Sugestao: apresentagao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados;

Il - Decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual o 6rgao ou a entidade da
administracao publica se posiciona sobre a manifestagao, com apresentagdo de solugao ou
comunicagao quanto a sua impossibilidade.

Il — Agéncia de atendimento presencial: unidade fisica de servigos destinada ao recebimento,
registro e solugcdo de demandas do publico, constituida por estrutura adequada para o
recebimento do publico com horario de atendimento definido;

IV — Atendimento de emergéncia: atendimento prestado em resposta a situagao que ofereca
risco iminente de danos a pessoas, bens ou ao funcionamento dos sistemas de saneamento
basico;

V — Atendimento humano: ato que consiste no recebimento, registro e solucdo de demandas
do publico por um empregado ou preposto devidamente qualificado do Prestador de Servigos;

VI — Atendimento on-line: atendimento prestado por meio do sitio eletrénico do Prestador de
Servigos na internet ou aplicativo gratuito de mensagens instantaneas, que permite o
recebimento, registro e solugdo de demandas do publico considerando os servigos a serem
disponibilizados por essa via de comunicag¢ao conforme as diretrizes desta Portaria;

VII — Atendimento telefénico: atendimento prestado por meio telefénico, destinado ao
recebimento, registro e solucdo de demandas do publico;

VIII — Barreiras nas comunicag¢des e na informagao: qualquer entrave, obstaculo, atitude ou
comportamento que dificulte ou impossibilite a expressao ou o recebimento de mensagens e
de informagbes por intermédio de sistemas de comunicagéo e de tecnologia da informagao;

IX— Comunidade: unidade social, situada em uma determinada area geografica, caracterizada
pelo conjunto de unidades usuarias atendido pelo Prestador de Servigos.
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X — Demandas do publico: quaisquer demandas que o publico possa apresentar referente ao
Prestador de Servicos, incluindo solicitagdo da prestacdo, suspensao ou cancelamento de
servicos; reclamacoées, denuncias, duvidas, sugestdes, elogios e pedidos de informagdes;

Xl — Prazo de solugdo de uma reclamagao: periodo compreendido entre o momento do
recebimento da reclamacao e a sua solugéo por parte do Prestador de Servicos;

XII — Tempo de espera: tempo, em segundos, decorrido entre a colocagdo da chamada em
espera para o atendimento humano e o inicio do respectivo atendimento;

XIII - Concessionaria de Agua e Esgoto: empresa privada que tenha os servicos concedidos,
via contrato assinado com o poder concedente, para a prestacdo dos servigos publicos de
saneamento basico de agua e esgoto.

CAPITULO Il - ATENDIMENTO AO PUBLICO

Art. 5° A Concessionaria de Agua e Esgoto no municipio de Ourinhos e a ARVAP, por meio
dos Servicos de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria, sdo os locais de acolhimento e
processamento dos conflitos e insatisfagbes suscitadas pelos usuarios.

§ 1°. No atendimento aos usuarios, o Servico de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria da
ARVAP devera atuar com prontidao, cortesia e impessoalidade, utilizando uma linguagem
inclusiva, buscando a humanizagao do atendimento, a facilitagcdo da comunicacdo e o mutuo
entendimento.

§ 2°. Os canais disponiveis para atendimento aos usuarios da ARVAP sao o sitio eletrénico
da agéncia regulatéria na aba Contato e em seguida Ouvidoria ou contato telefénico gratuito.

Art. 6° A Concessionaria de Agua e Esgoto e a ARVAP, dever&o informar obrigatoriamente
durante o atendimento realizado em qualquer um dos meios disponiveis, ao usuario atendido,
0 numero do protocolo de atendimento.

§ 1°. Esse numero de protocolo deve ser emitido por atendimento e acompanhara todos os
trdmites que envolvam a manifestagcao do usuario.

§ 2°. Cabe a Concessionaria de Agua e Esgoto e a ARVAP ter a sua prépria codificacdo e
numeracgao de protocolo para cada tipo de manifestagao.

Art. 7° As manifestagdes no Servico de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria ARVAP poderao
ser registradas como reclamagdes, denuncias, sugestdes e elogios.

§ 1°. As manifesta¢gdes encaminhadas a ARVAP, somente serdo aceitas e registradas se o
usuario informar, obrigatoriamente:

a) o respectivo numero de protocolo gerado pela prestador dos servigos em seu servigo de
atendimento ao consumidor em qualquer um dos meios disponiveis, assim como o numero
de protocolo gerado pela Ouvidoria da Concessionaria.

b) nao sendo atendido no prazo ou a contento o usuario, o usuario devera entrar em contato
com a ouvidoria da Concessionaria de Agua e Esgoto, e protocolar outra manifestacéo
mencionado o ndo atendimento a solicitagao inicial.
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§ 2°. Em todos os casos acima a Concessionaria de Agua e Esgoto deve obrigatoriamente
informar um namero de protocolo.

§ 3° O envio somente do protocolo inicial citado na letra “a’, paragrafo 1° deste artigo,
desacompanhado do protocolo de manifestacdo perante a ouvidoria da Concessionaria,
resultara em devolugcédo da manifestacdo ao usuario por parte do Servico de Atendimento ao
Usuario e Ouvidoria da ARVAP, onde sera solicitado que ele entre em contato com os canais
de atendimento da Concessionaria de Servigos Publicos de Sanamento Basico.

§ 4°. Caso a Concessionaria de Agua e Esgoto ndo tenha Ouvidoria prépria sera admitido,

temporariamente, somente o protocolo inicial previsto na primeira parte da letra “a”, paragrafo
1°, deste artigo.

§ 5° O usuario, antes de entrar em contato com a ARVAP, deve aguardar o prazo proposto
pela prestadora de servico.

§ 6°. Caso este prazo nao seja atendido ou a manifestagdo nao tenha sido resolvida, deve-
se, entdo, protocolar a situagao na Agéncia Reguladora.

§ 7°. As denuncias anbnimas, caso estejam desacompanhadas de informagdes essenciais,
poderdo deixar de ser instruidas ou tramitadas em virtude de dificuldade, ou eventual
impossibilidade de apuracao dos fatos.

§ 8° Caso se constate a possibilidade de apuracao dos fatos, as dendncias anénimas serao
tramitadas conforme rito desta Portaria.

Art. 8° A Concessionaria de Agua e Esgoto adotara estrutura de atendimento adequada as
necessidades do publico, mantendo atendimento por meio presencial, telefénico, por sitios
eletrOnicos, aplicativo gratuito de mensagens instantadneas e por outros meios que se fizerem
necessarios, para receber, registrar e solucionar demandas do publico, de acordo com esta
Portaria.

Art. 9° No ambito da Ouvidoria ARVAP, deve ser garantido a pessoa atendida o direito de
acompanhar, por meio do numero de protocolo, o andamento e a situagdo da sua
manifestagcdo, bem como o histérico da demanda.

Paragrafo Unico. Em se tratando Concessionaria de Agua e Esgoto o acompanhamento que
trata o caput desse artigo sera realizado pessoalmente, por telefone, por escrito ou por meio
seus canais digitais.

Art. 10° As manifestagdes aceitas e registradas serdo encaminhadas pelo Servico de
Atendimento ao Usuario e Ouvidoria da ARVAP & Concessionaria de Agua e Esgoto que sera
notificada e tera prazo de até 30 (trinta) dias para responder, prestar esclarecimentos ou
solucionar o caso.

§ 1° O Servigco de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria da ARVAP podera solicitar
informagdes, documentos ou providéncias adicionais aos usuarios, ou a Concessionaria de
Agua e Esgoto, estabelecendo novos prazos.

§ 2° Diante de alegacdes incontroversas, poderd a ARVAP orientar para o imediato
cumprimento da norma aplicavel ao caso, com vistas a solucionar, ainda que parcialmente, a
manifestagao formalizada.
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§ 3° A Ouvidoria da ARVAP encaminhara, a Diretoria Executiva da ARVAP, os casos de
manifestacbes que ndo forem solucionadas pelo prestador dos servicos de saneamento
basico nos prazos estabelecidos, para as providéncias necessarias, inclusive acdes de
fiscalizacao.

Art. 11° Enquanto n&o encerrado o processo de reclamacao, junto a Ouvidoria da ARVAP, a
prestacdo dos servicos de saneamento basico ndo podera ser interrompida, desde que o
motivo da interrupgao esteja diretamente relacionado a reclamagéao.

Art. 12° Quando a demanda nao puder ser atendida no prazo estabelecido e o interessado
questionar o atraso, devera ser informado sobre o motivo do atraso e o novo prazo para
atendimento, mantido o numero de protocolo de atendimento inicial até a conclusao definitiva
da demanda.

Art. 13° No caso de ndo acolhimento de uma demanda, a Concessionaria de Agua e Esgoto
informara ao demandante as razbes dessa recusa.

Art. 14° Os processos originados por reclamagdes encaminhadas ao Servigo de Atendimento
ao Usuario e Ouvidoria da ARVAP serao declarados encerrados, mesmo sem conclusio,
quando:

| - apés 3 (trés) tentativas de contato com o autor da manifestacao, por pelo menos 2 (dois)
meios diferentes de comunicacao;

Il - o reclamante nao atender aos pedidos de apresentacdo de documentos e de informacdes
nos prazos e nas formas estabelecidas pela Ouvidoria da ARVAP.

Art. 15° Nao serao aceitas e registradas manifestacdes (reclamacgdes, denuncias, sugestdes
e elogios) que estejam fora do dmbito de competéncia da ARVAP.

Paragrafo unico: Nos casos citados no caput do artigo a demanda somente sera encaminhada
a Concessionaria de Servicos Publicos de Sanamento Basico, ndao contando o prazo de
resposta estabelecidos no artigo 10.

CAPITULO IV - REGISTROS DO ATENDIMENTO DA
CONCESSIONARIA DE AGUA E ESGOTO

Art. 16° A Concessionaria de Agua e Esgoto devera manter registro do atendimento ao publico,
bem como disponibiliza-lo por meio do nimero de protocolo, caso formalmente solicitado pelo
usuario, respeitadas as regras relacionadas a proteg¢ao de dados, durante o prazo minimo de
5 (cinco) anos.

§ 1° Excluem-se do prazo disposto no caput deste artigo os registros referentes as gravagoes
do atendimento telefénico, que devem ser armazenados por até 90 dias, periodo durante o
qual o consumidor podera requerer acesso ao seu conteudo.

§ 2° As cépias dos registros eletrénicos e dos documentos relativos as reclamacgdes recebidas
devem permanecer a disposicao da fiscalizagdo da ARVAP e dos 6rgaos publicos
competentes, no prazo estabelecido no caput deste artigo.
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Art. 17° A pessoa atendida que solicitar a Concessionaria de Agua e Esgoto o histérico de
suas demandas devera recebé-lo no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do solicitante, respeitadas as regras de
protecdo de dados pessoais, assim como o prazo previsto no artigo 16.

CAPITULO V - DA PROTEGAO DOS DADOS

Art. 18° - Alidentidade do manifestante é informacao protegida nos termos do artigo 31 da Lei
federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, sendo as ouvidorias responsaveis por:

| - Somente disponibilizar dados cadastrais dos manifestantes, no tratamento de reclamacoes,
solicitacbes e sugestdes, quando forem necessarios para a solugao da demanda;

Il - Adotar, desde o recebimento de denuncias, medidas para a protecdo das informacgbes
recebidas, em especial para a salvaguarda a identidade e aos elementos de identificacdo do
denunciante, elaborando extrato do teor da manifestacao para envio as unidades apuratérias
competentes, sempre que necessario.

Paragrafo unico - Serd dado, no que couber, o0 mesmo tratamento da denuncia, ao
requerimento de que trata o artigo 18 da Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999, que der entrada
na unidade de ouvidoria.

CAPITULO VI - DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS DA ARVAP E DA
CONCESSIONARIA DE AGUA E ESGOTO

Art. 19° - O Servigo de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria da ARVAP devera avaliar os
servicos prestados por ela de forma continua, via formulario eletrénico e devera apresentar
semestralmente o nivel de satisfacao no sitio eletrénico da Agéncia.

Art. 20° - O servicos de atendimento aos usudrios oferecidos pela Concessionaria de Agua e
Esgoto também deverado ser avaliados de forma continua e encaminhados a ARVAP com
dados compilados, na periodicidade estabelecida no contrato de concessao 63/2024, ou seja,
anualmente, no més de Janeiro de cada ano, nos seguintes aspectos previstos no Indicador
de Eficiéncia na Prestacdo do Servigo e no Atendimento ao Publico — IESAP, a partir dos
seguintes fatores:

§ 1° O FATOR 1 determina os prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia, que
correspondera ao periodo decorrido entre a solicitagdo do servigo pelo usuario e a data efetiva
de concluséo.

§ 2° Os prazos do FATOR 1 é apresentado na tabela padrao dos prazos de atendimento dos
servigos é apresentada a seguir:
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Prazo Maximo para | Prazo Maximo para| Prazo Maximo para
Servigos atendimento — Meta | atendimento — Meta| atendimento —Meta
Imediata (Ano 3) |Curto Prazo (Ano 5)| Médio Prazo (Ano 10)

Ligag&o de Agua 7 dias uteis 5 dias uteis 5 dias uteis
Reparo de vazamentos narede
ou nos ramais de agua 48 horas 36 horas 24 horas
Falta de agua local ou geral 24 horas 24 horas 24 horas
Ligacdo de esgoto 7 dias uteis 5 dias uteis 5 dias uteis
Desobstrugdo de redes ou
ramais de esgotos 36 horas 24 horas 24 horas
Ocorréncias relativas a
auséncia ou ma qualidade da 10 dias uteis 10 dias uteis 7 dias Uteis
repavimentacao
;/ggcagao da qualidade da 24 horas 18 horas 16 horas
Restabelecimento do forneci-
mento de agua por ocorréncia 36 horas 24 horas 24 horas
de carater comercial

§ 3° O indice de eficiéncia dos prazos de atendimento do FATOR 1 sera determinado pela
divisdo entre a quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido (QSR) e a quantidade
total de servigos realizados (QTS), onde FATOR 1 = QSR / QTS.

§ 4° O FATOR 2 demonstra a disponibilizagao de estruturas de atendimento ao publico, que
serdo avaliadas pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a) Atendimento em escritério do prestador;

b)

c) Atendimento personalizado domiciliar, ou seja, o funcionario do prestador responsavel
pela leitura dos hidrdmetros e/ou entrega de contas, aqui denominado “agente comercial”,
devera atuar como representante da administragéo junto aos usuarios, prestando informagodes
de natureza comercial sobre o servigo, sempre que solicitado. Para tanto o prestador devera
treinar sua equipe de agentes comerciais, fornecendo-lhes todas as indicagdes e informagdes
sobre como proceder nas diversas situagdes que se a presentarao;

d) Os programas de computadores de controle e gerenciamento do atendimento que
deverao ser processados em rede de computadores do prestador;

Sistema gratuito para atendimento telefénico dos usuarios 24 horas por dia;

§ 5° O quesito previsto no FATOR 2 é avaliado pela disponibilizagdo ou nao das estruturas
elencadas, e tera os seguintes valores:

Critee Valor — Meta Imediata | Valor — Meta Curto | Valor — Meta Médio
(Ano 3) Prazo (Ano 5) Prazo (Ano 10)

Nenhuma modalidade 0,00 0,00 0,00

Uma Modalidade 0,25 0,15 0,10

Duas ou trés modalidades 0,90 0,75 0,50

A quatro modalidades 1,00 1,00 1,00

§ 6° O FATOR 3 trata da dequagéao da estrutura de atendimento em prédio(s) do prestador
que sera avaliada pela oferta ou ndo das seguintes possibilidades:

a) Facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de estacionamento proprio;
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b) Facilidade de identificacao;

c) Conservagao e limpeza;

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

e) Numero maximo de atendimentos diarios por atendente menor ou igual a 100 (cem);

f) Periodo médio entre a chegada do usuario ao escritério e o inicio do atendimento menor
ou igual a 30 (trinta) minutos;

g) Periodo médio de atendimento telefénico em sistema gratuito menor ou igual a 5(cinco)
minutos;

§ 7° Este FATOR 3 é avaliado pelo atendimento ou ndo dos itens elencados, e tera os
seguintes valores:

Valor — Meta Valor — Meta Curto | Valor — Meta Médio

Servigos Imediata (Ano 3) Prazo (Ano 5) Prazo (Ano 10)
Atendimento a 1 indicador 0,00 0,00 0,00
Atendimento a 3 indicadores 0,25 0,15 0,10
Atendimento a 5 indicadores 0,75 0,60 0,50
Atendimento a 7 indicadores 1,00 1,00 1,00

Art. 21° Com base nas condigdes, o indice de Eficiéncia na Prestacdo do Servico e no
Atendimento ao Publico - IESAP sera calculado conforme a seguinte formula:

IESAP = (5 x Fator 01) + (3 x Fator 2) + (2 x Fator 3)

§ 1° O sistema de prestagao de servicos e atendimento ao publico da Concessionaria de Agua
e Esgoto, sera avaliado anualmente pela média aritmética dos valores apurados
mensalmente, sera considerado:

a) Inadequado se o valor do IESAP for igual ou inferior a cinco;

b) Regular se o valor do IESAP for superior a cinco € menor ou igual a seis;
¢) Adequado se o valor do IESAP for superior a seis e menor ou igual a oito;
d) Satisfatorio se superior a oito.

Art. 23° O resultado do Indicador de Eficiéncia na Prestagao do Servigco e no Atendimento ao
Publico — IESAP devera ser apresentado a ARVAP trimestralmente e os resultados
apresentados estardo disponiveis no site da ARVAP.

Art. 22° A verificagao dos resultados obtidos pela Concessionaria de Agua e Esgoto sera feita
anualmente, até o més de Dezembro de cada ano, e enviado a ARVAP até o més de Janeiro
de cada ano, mediante uma pesquisa de opinido realizada por empresa independente,
capacitada para a execug¢ao do servigo onde apresentar-se-a o Indicador de Cortesia e de
Qualidade Percebida pelos usuarios na Prestagéo dos Servigos — ISC.

§ 1° A pesquisa a ser realizada devera abranger um universo representativo de usuarios que
tenham tido contato devidamente registrado com o prestador, no periodo de 3 (trés) meses
que antecederem a realizagdo da pesquisa.

§ 2° Para a realizagao do ISC a pesquisa a ser realizada devera abranger um universo
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representativo de usuarios que tenham tido contato devidamente registrado com o prestador,
no periodo de 3 (trés) meses que antecederem a realizacado da pesquisa.

§ 3° Os usuarios deveréo ser selecionados aleatoriamente, devendo, no entanto, ser incluido
no universo da pesquisa, os trés tipos de contato possiveis:

a) Atendimento via telefone;
b) Atendimento personalizado;
c) Atendimento na ligacao para execugao de servigos diversos.

§ 4° Para cada tipo de contato o usuario devera responder a questbes que avaliem
objetivamente o seu grau de satisfagcdo em relacdo ao servigo prestado e ao atendimento
realizado, assim, entre outras, o usuario devera ser questionado:

a) Se o funcionario foi educado e cortés;

b) Se o funcionario resolveu satisfatoriamente suas solicitagbes; se o servigo foi realizado a
contento e no prazo compromissado;

c) Se, apos a realizagao do servigo, o pavimento foi adequadamente reparado e o local limpo;

d) Outras questbes de relevancia poderao ser objeto de formulagao, procurando inclusive
atender a condigdes peculiares.

§ 5° As respostas a essas questdes devem ser computadas considerando-se 5 (cinco) niveis
de satisfacao do usuario:

a) Otimo;
b) Bom;

c) Regular;
d) Ruim

e) Péssimo.

§ 6° A compilagéo dos resultados as perguntas formuladas, sempre considerando o mesmo
valor relativo para cada pergunta independentemente da natureza da questdo ou do usuario
pesquisado, devera resultar na atribuigdo de porcentagens de classificagdo do universo de
amostragem em cada um dos conceitos acima referidos.

§ 7° O ISC deve representar o percentual de respostas Otima e Bom frente ao total de
respostas, somando-se todas as respostas para perguntas realizadas onde este resultado
representa o indicador ISC (indice de satisfacdo do cliente).

§ 8° O ISC devera ser até o0 ano 3 de no minimo 50%, até o ano 5 de no minimo 60% e a partir
do ano 10 de no minimo 70%.

CAPITULO VII - DISPOSIGOES FINAIS

Art. 23° A Concessionaria de Agua e Esgoto mantera nas unidades de atendimento presencial
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ao publico, em local de facil visualizacdo e acesso uma copia desta Portaria.

Art. 24° Essa portaria entra em vigor na data de sua publicagao.
Assis, 19 de dezembro de 2025.

Agéncia Intermunicipal de Regulagao, Controle e Fiscalizagao de
Servigos Publicos Vale Paranapanema

Marcio Bidoia Ida Franzoso da Souza

Presidente Diretora Executiva

André Campos Colares Botelho

Gerente de Operacoes
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