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PESQUISA

O principal objetivo da pesquisa de opinido quantitativa aqui apresentado foi o de
aferir os servicos publicos fiscalizados pela ARESPCAB, sobre os servicos de agua e
esgoto, realizado pela empresa Aguas de S&o Sebastifio da Grama/SP. Para tanto, foram
abordados os seguintes aspectos:
a) ldentificar os principais indicadores de satisfagao;
b) Mensurar a satisfacdo dos usuarios para cada um desses indicadores;
c) Verificar o impacto (importancia) de cada indicador na satisfacdo geral dos usuarios;

d) Analisar a percepcédo dos usuérios quanto ao trabalho da Concessionaria.
METODOLOGIA

Foram realizadas 100 pesquisas positivadas, de 22/08 a 02/09/2022, na cidade de
Séo Sebastido da Grama/SP.

A aplicagdo do questionério foi realizada por telefone, buscando-se anotar todas as
observacfes dos usuarios, com o critério de aleatoriedade, fundamental para a qualidade
dos resultados de uma pesquisa.

Os dados coletados foram digitados em uma planilha, conforme Listagem Padréo

para a geracao das informacdes estatisticas.
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SUMARIO EXECUTIVO

Todos os entrevistados foram pesquisados em suas residéncias, sendo 77%
mulheres e 23% homens. Nesta pesquisa, a idade de maior prevaléncia foi acima de 60
anos (33%).

A pesquisa revelou que 71% dos entrevistados estdo satisfeitos com 0s servicos
prestados pela Concessionéria (“satisfeito” — 55%; “muito satisfeito” — 16%). 8% alegaram
insatisfagdo (muito insatisfeito - 2%; Insatisfeito - 6%), e os outros 21% manifestaram-se
indiferentes com a qualidade geral dos servigos prestados. Essa porcentagem revela que
os servicos melhoraram, mas ainda ndo é boa a transparéncia: “Tem dias que esta
amarelada; tem dias que mancha as roupas”, além de cheirar cloro.

Em relagdo ao valor da agua recebida nas residéncias, 23% dos entrevistados
consideram o valor justo, enquanto 77% julgam o valor elevado, pela quantidade de vezes
gue falta agua e pela transparéncia.

Das 100 pessoas entrevistadas, 33 pagam a fatura de agua na Lotérica (porque
pagam outras contas também); 9 pessoas efetuam o pagamento através de aplicativos de
banco, sendo que 5 entrevistados solicitaram mais aplicativos para efetuar o pagamento. 4
entrevistados (idosos) alegaram nao saber a forma de pagamento da fatura, pois o
pagamento é realizado por outro membro da familia.

Portanto, € necessario melhorar a transparéncia e o cheiro da agua suja distribuida

em Sao Sebastido da Grama.

RELATORIO ANALITICO

Quando perguntado se, nos ultimos seis meses, faltou agua por qualquer outro
motivo que nao seja por atraso no pagamento, 82 entrevistados (82%) responderam que
nao. Este aspecto € positivo para a Concessionaria.

Outro aspecto positivo foi para os 15 entrevistados que procuraram a
Concessionéria, pois as notas maiores foram para “Muito satisfeito” e “Satisfeito”,
mostrando o facil acesso, a cordialidade do atendimento e o conhecimento sobre o assunto.
Pontuou-se a satisfacéo geral sendo positiva.

Sobre o0 aspecto da agua: gosto e pressao, os indices de “Muito satisfeito” e
“‘Satisfeito” foram maiores. Em relacdo a transparéncia, 58% dos entrevistados



manifestaram-se insatisfeitos ( “Muito insatisfeito” — 7%; “Insatisfeito” — 51%). Essa resposta
evidencia a nota geral dos servi¢cos de agua de S&do Sebastido da Grama e o valor da conta
de agua.

Portanto, as informacdes e evidéncias coletadas nesta pesquisa mostram que 0s
servicos publicos de abastecimento das Aguas de S&o Sebastifo da Grama, fiscalizados

pela ARESPCAB precisam melhorar no aspecto sobre a transparéncia.
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CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

a) SEXO - Das 100 pessoas entrevistadas, destaca-se que sao do sexo feminino:

= Masculino

= Feminino

77,0%
77

b) FAIXA ETARIA — Foi utilizado como critério de selecdo dos pesquisados a idade
minima de 18 anos, ndo havendo restricdo de limite de idade. Com destaque para a faixa

etaria acima de 60 anos:
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c) TIPO DE IMOVEL - Todos foram residenciais:

= Residencial

= Comercial

0,0%

d) BAIRROS - Foram analisados varios bairros de S&o Sebastido da Grama,

destacando-se: Centro e Santa Moénica:

Jd Nova Era

Jd Bela Vista

Jd Santa Maria ll
Distrito industrial
Jd Boa Vista

Sao Joao

Santa Cecilia

Jd Primavera
Vila Vigario
Santa Terezinha
Jd Paraiso

Sao Judas Tadeu
Jd Santa Maria |
Vila Gomes

Jd Sdo Sebastido
Santa Moénica
Centro

HE 1,0%;1
HE 1,0%;1
H 1,0%;1
Bl 1,0%;1
N 1,0%;1
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e) MEDIA DE CONSUMO MENSAL — Destacam-se dois resultados, ou seja, o volume

minimo (52%) e “nao sabe” (32%):
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Considerando os servigos prestados pela concessionaria Aguas de S&o Sebastido
da Grama que nota vocé da para os seguintes itens:

1. Aspecto da 4gua - GOSTO:
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Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Observacdo: Muito insatisfeito e Insatisfeito sobre a transparéncia e cheiro, ndo sendo boa para beber.

Indiferente por ndo ter gosto de nada ou porque compra agua.



2. Aspecto da agua - CHEIRO:
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Observacgdo: Muito insatisfeito e insatisfeito porque cheira a cloro. Indiferente porque ndo tem cheiro algum.

3. Aspecto da 4gua — TRANSPARENCIA:
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Observacdo: Muito insatisfeito e Insatisfeito devido a transparéncia. Indiferente porque nunca observaram

algum aspecto ruim.




4. Aspecto da dgua - PRESSAO:
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Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Observacdo: Indiferente porque nao perceberam por terem caixa de agua.

5. Qual nota GERAL vocé dé& para os servi¢cos de abastecimento de dgua prestados?
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Observacéao: Indiferente por ndo haver nenhum problema com a 4gua. A nota de “Muito satisfeito” poderia ser
maior para 23 entrevistados, mas devido a transparéncia optou-se pelo “Satisfeito”.



6. Considerando a qualidade da agua recebida na sua residéncia/comércio, vocé
considera que o preco pago é:

920
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Servico de Abastecimento da Agua

7. Nos ultimos 6 meses, faltou agua por qualquer outro motivo que nao seja por
atraso no pagamento?

90 82,0%
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Atendimento da Concessionéaria Aguas de S&o Sebastido da Grama:

8. Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou o atendimento da concessionaria através do
telefone, internet ou presencial para resolver algum problema, solicitar informacgéo

ou reclamar de algum servi¢o?

90
80
70
60
50
40
30
20

10 0,0% 0,0%
0 0

Sim - Internet Ndo lembra

8,0%
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Sim - Telefone

85,0%

7,0%
7

Sim - Presencial Nao

Observacgdo: para quem respondeu “sim” (15 entrevistados), foram feitas as questfes a seguir. Para aqueles
gue responderam “ndo” (85 entrevistados), a pesquisa continuou na questéo 12.

9. Pensando no atendimento que vocé recebeu, na ultima vez que procurou a
concessionaria, que nota vocé da para:

a) Facilidade de efetuar contato:

10
6,7% 6,7%
1 1
. 1N
Muito insatisfeito Insatisfeito

6,7%
1

Indiferente

60,0%

20,0%
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b) Cordialidade do atendente:

10
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7
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1 1
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c) Conhecimento sobre o0 assunto:
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5
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d) Satisfacdo geral com o atendimento:

10
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10. No ultimo atendimento, vocé procurou a concessionaria para fazer:

20
100,0%
15
10
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0 0 0 0
0
Denlncia Elogio Sugestao Informagao Reclamagdo
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11. Neste contato, qual foi o principal assunto que vocé queria tratar?

10

40,0%
26, 7% 26, 7%
6, 7%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0 0 0 0

0

Agua suja Segunda via Preco Problemas Vazamento de Faltade agua Problemas Outros
alto/caro como agua com a conta
hidrometro

Observacéo: Seis pessoas alegaram “Outros”, para reclamar sobre a transparéncia e cheiro.

12. Qual local vocé mais utiliza para efetuar o pagamento da conta?
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Observacdo: A lotérica continua sendo um dos locais mais procurados. Quatro entrevistados solicitaram mais

aplicativos para pagar a conta.
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13. Que nota vocé da para a disponibilidade de locais para efetuar o pagamento da
conta?
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Observacéo: Indiferente porque ja estao acostumados a pagar na Lotérica, Mercearia do Espanhol, Farmacia

Central e Casa Centro e nunca encontraram nenhuma dificuldade no pagamento.

CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi de mensurar quanto aos servicos publicos de
abastecimento de agua fiscalizados pela ARESPCAB, na cidade de Sdo Sebastido da
Grama/SP.

A Concessionéaria tem um bom atendimento, pela pontuacéo recebida. E pouca a
procura para informacgdes, com um indice maior de reclamagoes.

Ha pouca falta de agua nas residéncias, mas as maiores reclamacgdes sao devido a

transparéncia.

Imara Hebling Camargo
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