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Superintendente

PESQUISA

A pesquisa de satisfacdo € uma ferramenta para a empresa receber objetivamente
o feedback do publico-alvo sobre o produto ou servico oferecido.

Funciona como um canal direto entre o consumidor e a instituicao - que, por sua vez,
também sai ganhando, tendo acesso as opinides sobre as solu¢cdes que oferece.

Foi aplicado o Customer Satisfaction Score, ou seja, pontuacdo como métrica que
avalia a satisfacdo do cliente em interacdes especificas.

O objetivo geral da pesquisa foi medir o indice de satisfacdo quanto aos servicos de

agua e esgotamento sanitario, realizados pela ARESPCAB, em Casa Branca/SP.

METODOLOGIA

Foram realizadas 100 pesquisas positivadas, com pessoas que residem em S&o
Sebastido da Grama, de 06 a 16/fevereiro/2023, na cidade de S&o Sebastido da Grama/SP.
A aplicacao do questionario foi realizada por telefone, buscando-se anotar todas as
observagfes dos usuérios, que identificou as lacunas que precisam de atengdo. Deste

modo, é ideal para gerar insights sobre o “todo”.
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SUMARIO EXECUTIVO

Os aspectos da agua estdo com indices negativos:

- Gosto: 27% (indiferente) porque compram agua; 37% satisfeitos e 36%
insatisfeitos;

- Cheiro: 20% (indiferente) porque ha dias que tem cheiro forte e outros dias néo;
29% insatisfeitos e 51% satisfeitos;

- Transparéncia: 15% (indiferente) ha dias que € transparente e outros dias nao;
29% satisfeitos e 56% insatisfeitos.

- Presséo: 56% sao de notas positivas.

Diante das informac@es obtidas, o problema maior esta na transparéncia,
com comentarios como: a 4gua esta amarelada; a agua esta barrenta e ja perdi
muita roupa por isso, o que reflete em outros aspectos como:
- Nota geral para os servicos de abastecimento de &gua prestados: 11%
responderam indiferente porque ja estdo cansados de reclamarem dos aspectos
da &gua e ndo foram resolvidos; 38% satisfeitos e 51% insatisfeitos;
- Preco pago: 2% barato; 31% justo e 67% caro.

Observa-se que as informacdes continuam praticamente as mesmas,

desde as pesquisas de maio e setembro/2022.

RELATORIO ANALITICO

Quanto ao atendimento na Concessionaria, conseguiu-se nota maior
entre “satisfeito” e “muito satisfeito”, ou seja, os 21 entrevistados foram bem
atendidos.

Todos os iméveis sdo residenciais e 52% gastam o0 minimo; estédo
conscientes e buscam informacdes sobre a média de consumo mensal em
metros cubicos e ao valor correspondente.

Portanto, as informacdes e evidéncias coletadas nesta pesquisa mostram
que 0s servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitério
fiscalizados pela ARESPCAB, na cidade de Sao Sebastido da Grama/SP, nao

esta com boa imagem e satisfacdo quanto a estes servigos.



CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

a) SEXO - Das 100 pessoas entrevistadas, destaca-se que 74 sdo do sexo feminino:
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b) FAIXA ETARIA — Foi utilizado como critério de sele¢éo dos pesquisados a idade minima
de 18 anos, ndo havendo restricdo de limite de idade. Com destaque para a faixa etéaria

de 41 a 50 anos:
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c) TIPO DE IMOVEL - Todos foram residenciais:

0,0%

= Comercial

= Residencial

d) BAIRROS - Foram analisados vérios bairros de S. S. da Grama, destacando-se: Centro
e Santa Monica.
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e) MEDIA DE CONSUMO MENSAL — Destaca-se “Até 10 mt?” (52%):
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Considerando os servigcos prestados pela concessionaria Aguas de

S&do Sebastido da Grama que nota vocé da para 0s seguintes itens:

1. Aspecto da dgua — GOSTO - A resposta “indiferente” refere-se as pessoas que

compram agua para beber:
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2. Aspecto da agua — CHEIRO - A resposta “muito insatisfeito” e “insatisfeito”

refere-se ao cheiro de cloro e “indiferente” porque ha dias que tem cheiro e outros

nao:
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3. Aspecto da agua — TRANSPARENCIA — A resposta “muito insatisfeito” e

“insatisfeito” referem-se a 4gua amarelada ou barrenta e “indiferente” porque ha

dias que esta4 com transparéncia boa e outros dias esta com aspecto negativo:
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4. Aspecto da agua — PRESSAO - Entre “satisfeito” e “muito satisfeito”, a

somatoria é de 57%:
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5. Qual nota GERAL vocé da para os servicos de abastecimento de agua

prestados?
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Neste item, o “indiferente” sdo as pessoas que ja se cansaram de reclamar da

qualidade da agua e até agora, ainda nao foi resolvido o problema.



6. Considerando a qualidade da agua recebida na sua residéncia/comércio, vocé

considera que 0 preco pago €: 67% responderam “caro”.
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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? Na resposta “nenhuma vez”, foram incluidas as pessoas

gue possuem caixa de agua e nao perceberam a falta:

80

68,0%

70
60
50

40
29,0%

30 29

20

10 3,0%
3 0,0%

0

Nenhuma vez Até 5 vezes De 6 a 10 vezes Acima de 10 vezes



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

informacgé&o ou reclamar de algum servigo? Cerca de 79% disseram “nao”:
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Observacéo: Para quem respondeu “sim” (21 entrevistados), foram feitas as questdes a seguir.

Para aqueles que responderam “nao” (79 entrevistados), a pesquisa continuou na questéo 12.

9. Pensando no atendimento que vocé recebeu, na Ultima vez que procurou a
concessiondria, 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 o0 assunto:
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d) Satisfacéo 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 0 pagamento na Lotérica (49%):
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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 92,6%:
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Neste grafico ndo foram contabilizadas 5 respostas da pergunta anterior:

“Nao sei.”

CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi de mensurar a satisfacao dos servi¢cos da
agua e esgotamento sanitario em Sao Sebastido da Grama/SP., fiscalizados pela
ARESPCAB. O resultando entre “insatisfeitos” e “muito insatisfeitos” foram os
maiores indices para esses servi¢cos e 0s aspectos gerais.

Deve ser observado que quanto aos aspectos gerais da agua,
principalmente a transparéncia, influenciam as outras respostas, principalmente
quanto ao prec¢o que esté caro, pela qualidade da &gua recebida e também a
nota geral para os servicos de abastecimento de agua prestados.

De forma geral, os aspectos pesquisados deram os parametros sobre o
que melhorar e o que deve continuar no aprimoramento dos servigos de agua e

esgotamento sanitario em Casa Branca/SP.

Imara Hebling Camargo
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