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PESQUISA

O objetivo geral da pesquisa € avaliar o indice de satisfacdo quanto aos servi¢cos de

agua e esgotamento sanitario, fiscalizados pela ARESPCAB, em Estiva Gerbi - SP.

Objetivos especificos:

1-

Padronizar as pesquisas de satisfacdo com um questionério completo e flexivel, que
permita entender a satisfacdo e necessidades dos clientes em relacdo a cada fator
da qualidade e medir o impacto de interven¢des ou melhorias;

Obter informacdes quantitativas para apoiar o processo de tomada de decisoes;
Identificar desafios e oportunidades comuns a cidade para discutir solucbes
integradas;

Contribuir para a gestdo da qualidade da agua.

METODOLOGIA

Foram realizadas 100 pesquisas positivadas, com pessoas que residem em Estiva

Gerbi, de 16 a 29 de novembro de 2022. Como o sistema € informatizado, procurou-se

fazer a pesquisa em diversos bairros.

A aplicacdo do questionario foi realizada por telefone, buscando-se anotar todas as

observacdes dos usuarios, com o critério de aleatoriedade, fundamental para a qualidade

dos resultados de uma pesquisa.

As informacgdes coletadas foram digitadas em uma planilha, conforme Listagem Padré&o

para a geracao das informacdes estatisticas.
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SUMARIO EXECUTIVO

Nas pesquisas realizadas, 58% dos entrevistados manifestaram-se satisfeitos com a
qualidade da agua oferecida pela Concessionaria Aguas De Estiva Gerbi SPE Ltda.

Em relacdo a fatura de agua e esgoto, 83% dos entrevistados consideram que o valor
cobrado é elevado. Essas declaragfes estdo relacionadas com a quantidade de vezes
gue ha cortes no fornecimento de agua, baixa presséo e aspecto turvo da agua.

Em relacdo aos locais de pagamento, 56% estdo acostumados a pagar na Lotérica.
Nota-se um aumento no numero de pessoas que pagam por aplicativos e Pix (22%).
Quatro entrevistados comentaram que deveria haver um nimero maior de bancos que
disponibilizassem pagamentos por aplicativos.

Quando perguntado “Que nota vocé da para da disponibilidade de locais para efetuar
0 pagamento da conta?” 30,5% responderam “satisfeito” e 63% responderam “muito
satisfeito”. Nessa resposta ndo foram contabilizados os que responderam “ndo sabe” (5

entrevistados) na pergunta 12.

RELATORIO ANALITICO

Em relacédo ao gosto da agua, metade dos participantes (51%) declararam indiferenca,
ja que compram agua potavel para beber. Comentarios negativos como “a agua néao
presta”, “tem gosto de cloro”, “Estiva Gerbi nunca teve agua boa para beber” foram
frequentes.

Nos aspectos “cheiro”, “transparéncia” e “pressao”, as opinides positivas foram mais
relevantes. Destaca-se a falta de abastecimento de agua, declarada por 56% dos
participantes (grafico 7).

Das 100 pessoas entrevistadas, 20 informaram que entraram em contato com a
concessionaria Aguas de Estiva Gerbi nos ultimos seis meses. Quando perguntado sobre
a satisfacdo geral com o atendimento, 80% aprovaram o SAC da concessionaria.

Todos os imoveis séo residenciais. 44% dos entrevistados n&o tinham conhecimento
sobre a média de consumo mensal em metros cubicos, sabendo informar apenas o valor
da fatura.

As informacdes e evidéncias coletadas nesta pesquisa mostram que 0S Sservigcos
publicos de abastecimento de &gua e esgotamento sanitario de Estiva Gerbi dividem

opinides. Para alguns usuarios, a qualidade da agua e os servicos prestados pela



Concessionaria sdo satisfatorios. Para outros, ainda sdo necessarias melhorias para
alcancar um nivel de aprovacdo da agua fornecida. Durante as entrevistas, comentéarios
negativos foram frequentes:

“Depois que a Claudia (prefeita) entrou, a agua continua ruim e com um prego
altissimo.” — Comentario realizado por 5 pessoas ;

“Ja reclamei varias vezes e o prego ndo abaixa.” — Comentario realizado por 5 pessoas;

“A agua melhorou muito, mas ainda esta amarela, estragando as roupas.”— Comentario
realizado por 7 pessoas;

“Em Mogi Guagu, o prego é a metade.” — Comentario realizado por 3 pessoas;

“No meu bairro ndo tem presséo.” — Comentério realizado por 6 pessoas;

“A agua esta mais cara que a luz.” — Comentario realizado por 2 pessoas.

CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

a) SEXO - Das 100 pessoas entrevistadas, 61 sdo do sexo feminino:
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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 de 31 a 40 anos:
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c) TIPO DE IMOVEL - Todos foram residenciais:
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d) BAIRROS - Foram analisados varios bairros de Estiva Gerbi, destacando-se: Centro,

Jardim Ludy e Jardim Tagua I:
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e) MEDIA DE CONSUMO MENSAL — Destacam-se dois resultados: o volume minimo
(33%) e “nao sabe” (44%):
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Considerando os servigos prestados pela concessionaria Aguas de Estiva Gerbi

gue nota vocé déa para os seguintes itens:

1. Aspecto da agua — GOSTO - A resposta “indiferente” refere-se as pessoas que
compram agua para beber:
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2. Aspecto da agua — CHEIRO - As respostas “muito insatisfeito” e “insatisfeito” referem-

se ao cheiro de cloro e “indiferente” porque nao sentem cheiro nenhum:
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3. Aspecto da agua — TRANSPARENCIA — As respostas “muito insatisfeito” e
“‘insatisfeito” referem-se a 4gua amarelada ou esbranquicada e “indiferente” porque

nao ha nenhum aspecto negativo:
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4. Aspecto da agua — PRESSAO — Entre “satisfeito” e “muito satisfeito”, a somatéria é de
49% e “muito insatisfeito” e “insatisfeito” o total é de 38%. A resposta “indiferente” é

porque ndo perceberam por terem caixa de agua:

50 44,0%
44
40 35,0%
35
30
20
13,0%
13
10 . 5,0%
3,0% 5
3

. ]

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito




5. Qual nota GERAL vocé da para os servicos de abastecimento de 4gua prestados? Os

“satisfeitos” e “muito satisfeitos” sdo de 58%. Ja para o “indiferente” significa que a

agua melhorou, mas ainda existem aspectos que precisam ser melhorados como a

pressdo e o valor:
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6. Considerando a qualidade da &gua recebida na sua residéncia/comércio, vocé

considera que o preco pago é: 83% responderam “caro”.
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Servigo de Abastecimento da Agua
7. Nos ultimos 6 meses, faltou 4gua por qualquer outro motivo que nao seja por atraso
no pagamento? Na resposta “nenhuma vez”, foram incluidas as pessoas que possuem

caixa de agua e nao perceberam a falta. Ja para 47% tem faltado agua:
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Atendimento da Concessionéaria Aguas de Estiva Gerbi
8. Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou o atendimento da concessionaria através do
telefone, internet ou presencial para resolver algum problema, solicitar informacéo ou

reclamar de algum servico? Cerca de 80% disseram “n&o”:
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Observacédo: para quem respondeu “sim” (20 entrevistados), foram feitas as questdes a seguir.

Para aqueles que responderam “nao” (80 entrevistados), a pesquisa continuou na questédo 12.



9. Pensando no atendimento que vocé recebeu, na Ultima vez que procurou

concessionaria, que nota vocé da para:

a) Facilidade de efetuar contato:
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b) Cordialidade do atendente:
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c) Conhecimento sobre o assunto:
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d) Satisfagdo geral com o atendimento:
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10.No ultimo atendimento, vocé procurou a concessionaria para fazer:
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11.Neste contato, qual foi o principal assunto que vocé queria tratar?
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12.Qual local vocé mais utiliza para efetuar o pagamento da conta? Destaca-se o

pagamento na Lotérica (56%):
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13.Que nota vocé da para da disponibilidade de locais para efetuar o pagamento da

conta? A resposta de “satisfeito” e “muito satisfeito” somaram 96,8%:
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Observacédo: Neste gréafico ndo foram contabilizadas 5 respostas da pergunta anterior: “N&o sei.”



CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi mensurar a satisfagdo dos servi¢cos de abastecimento de
adgua e esgotamento sanitario em Estiva Gerbi - SP, fiscalizados pela ARESPCAB.

A qualidade da agua no municipio de Estiva Gerbi sempre foi alvo de muitas criticas.
Os patrticipantes informaram que nunca estiveram satisfeitos com a qualidade da agua,
porém, apos a privatizacdo, os valores cobrados pelo servico aumentaram e a qualidade
da &gua continuou a mesma.

Nenhum participante utilizou “Aguas de Estiva Gerbi” para referir-se a Concessionaria.
As referéncias foram “DAAE” e “escritério de vocés”.

Como forma de valorizar a reputacdo da concessiondria, recomenda-se projetos
educacionais para as criancas e eventos institucionais para os adultos. E necessario ter
estratégias consolidadas que possam construir € manter uma imagem que traga

credibilidade a Concessionaria Aguas de Estiva Gerbi SPE Ltda.

Imara Hebling Camargo
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