Pesquisa de satisfacao

PLP

Concessionaria Aguas Sdo S. da Grama — Ago/2021

AGUASDE
SAO SEBASTIAO DA GRAMA

ARESPCAB

Agéncia Reguladora de Servicos
Publicos de Casa Branca




Rio Claro, 13 de agosto de 2021.

ARESPCAB
A/C Luiz Ricardo Ferreira Filippine

Superintendente

PESQUISA
Foram realizadas 120 pesquisas positivadas, de 16/08 a 30/08/2021, na cidade de

S&o Sebastido da Grama/SP, conforme Listagens 1 e 2.

SUMARIO EXECUTIVO

O objetivo da avaliacao foi quanto aos servi¢cos publicos de abastecimento de agua
e esgotamento sanitario fiscalizados pela Agéncia de Aguas de S&o Sebastido de Grama.

Nas pesquisas realizadas, os servicos de abastecimento de &gua prestados
receberam 49,1% (muito insatisfeito, insatisfeito e indiferente) e 50,8% (satisfeito e muito
satisfeito).

Isso significa que, praticamente a metade dos entrevistados ndo estdo contentes
com os servigos prestados e que, a outra metade encontra-se satisfeita.

A insatisfacdo ou indiferenca referem-se a: esgoto caro, ndo avisam quando ha
problemas na rede e a agua vem suja, preco alto. Onze participantes comentaram que
antes da privatizacdo cobrava-se R$ 30,00 a cada dois meses e agora, a taxa minima &
mais cara e deve paga-la todo més.

. Sobre o valor da agua recebida nas residéncias, obteve-se barato e justo
(29,2%) e 70,8% responderam caro. Um dos motivos é que o0 esgoto esta praticamente
0 mesmo valor da agua. A agua pode ser comprovada pelo que se recebe nas residéncias,
mas nao se vé, nao se comprova sobre o esgoto.

Cinco participantes comentaram que perderam toda a roupa branca ou clara, devido
a agua suja que estava na maquina de lavar roupas. Trinta e um participantes alegaram
gue depois da privatizacdo, melhoraram os servicos prestados, mas a agua continua
amarelada e com um cheiro muito forte de cloro.

Para um servico publico prestado as notas estdo muito baixas. Dessa forma, é
necessaria a melhoria da 4gua que chega nas residéncias.

Assim, sugerimos uma campanha informativa para solucionar as principais duvidas
levantadas nesta pesquisa como: valores cobrados, principalmente quanto a taxa de esgoto

e disponibilidade de locais para pagar a conta de agua.



Também € necessario avisar a populacdo quando houver reparos na rede para

fecharem os registros e ndo vir a agua suja e escura.
RELATORIO ANALITICO

Quanto ao aspecto da agua recebida (gosto, cheiro, transparéncia), obteve-se
indices maiores quanto a muito insatisfeito e insatisfeito. As respostas que pontuaram o
item 3 (indiferente), geralmente ndo usam a 4gua para ser tomada ou estéo insatisfeitos
com 0s servicos prestados.

O contrario, ou seja, as notas entre satisfeito e muito satisfeito encontram-se na
pressao e sem falta de agua. Vinte e cinco participantes alegaram que, mesmo vindo suja
e amarelada, nunca faltou agua. Isso € justificado na satisfacdo dos servi¢os prestados.

Quanto ao atendimento na Concessionaria e dos profissionais de rua, as notas foram
as maiores entre satisfeitos e muito satisfeitos.

Todos os iméveis sao residenciais e 67 (55,8%) ndo sabem a média de consumo

mensal em metros cubicos, alguns citam apenas a média dos valores pagos.
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A segquir, todas as informac¢des obtidas na pesquisa:
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Considerando os servicos prestados pela concessionaria Aguas de Casa

Branca que nota vocé déa para os seguintes itens:

1. Aspecto da agua - GOSTO:
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2. Aspecto da agua - CHEIRO:
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3. Aspecto da &gua — TRANSPARENCIA:
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4. Aspecto da dgua - PRESSAO:
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5. Qual nota GERAL vocé déa para os servi¢cos de abastecimento de agua prestados?
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6. Considerando a qualidade da agua recebida na sua residéncia/comércio, vocé

considera que o preco pago é:
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Servico de Abastecimento da Agua

7. Nos ultimos 6 meses, faltou 4gua por qualquer outro motivo que ndo seja por

atraso no pagamento?
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Atendimento da Concessionéaria Aguas de Casa Branca

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

ou reclamar de algum servi¢co?
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Obs.: O ndo foi justificado por 33 pessoas como: N&o adianta reclamar; ja cansei de reclamar; nada muda; a agua

continua com péssima qualidade; tenho vergonha; podem nos discriminar, pois a cidade é pequena e todos se
conhecem. Os outros 52 participantes ndo tiveram nenhum motivo para procurar a Concessionaria.



9. Pensando no atendimento que vocé recebeu, na ultima vez que procurou
concessionaria, que nota vocé dé 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) 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?
20
42,9%
15
15
10
17,1%
6 14,3%
5 11,4%
5 8,6% 4
3 5,7%
2
0,0%
0 ]
0
Faltade 4gua  Pedido de ligagdo Problemas coma Problemas com o Segunda via Vazamento de Outros
conta hidrometro agua

Obs.: No item “Outros”, oito participantes reclamaram da agua suja e sete participantes do prego caro.



12. Qual local vocé mais utiliza para efetuar o pagamento da conta?
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Obs.: A lotérica é o local mais procurado para se pagar a conta da agua. Ap6s a resposta, duas pessoas

comentaram que ndo sabiam desta disponibilidade e 1 pensava que s6 poderia pagar na lotérica.

Os outros aplicativos sdo referentes ao Bradesco (3 participantes) e Nubank (2 participantes). Cinco

pessoas comentaram que é necessario haver mais aplicativos.

13. Que nota vocé da para da disponibilidade de locais para efetuar o pagamento da

conta?
80
57,5%
60
40,0%
40
20
0,8% 0,8% 0,8%
1 1 1
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito




14. Média de consumo mensal:
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CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi de mensurar quanto aos servicos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario de agua de Sao Sebastido da Grama/SP.

O objetivo foi alcancado, pois através da pesquisa de telemarketing aos residentes
e utilitarios da agua e esgoto, obteve-se 0s pareceres sobre 0s servi¢os prestados.

Sao indices altos quanto a muito insatisfeitos, insatisfeitos e indiferentes, que néo
superam as opinides de satisfeitos e muito satisfeitos. Assim, a Concessionaria deve avaliar

esses indices e promover a melhoria em seus servigos de agua e esgoto.
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