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ARESPCAB

Agencia Reguladora de Servicos
Publicos do Municipio de Casa
Branca, criada em 2019, tem por
finalidade regular, controlar e
fiscalizar o0os  servicos publicos
delegados, permitidos, concedidos,
autorizados ou operados diretamente
pelo poder publico municipal.




A PESQUISA

Neste escopo, a pesquisa de satisfacao dos
usuarios com 0S servicos prestados vem ao
encontro de atender uma da atribuicoes
ARESPCAB, especificamente da Ouvidoria que
recebe as reclamacoes dos usuarios, atua como
mediadora nos conflitos entre concessionaria e
clientes e monitora a solucao das reclamacoes.

INDICADORES

Qualidade da Qualidade do Qualidade dos Qualidade do
agua fornecimento servicos de atendimento
fornecida esgoto

A pesquisa tem por objetivo medir a
satisfacao dos usuarios com 0S servicos
prestados pela concessionaria, gerar um
indicador de satisfacao global que espelhe
percepcao com a exceléencia do servico
prestado e indicar pontos de melhoria.

Nivel de Qualidade dos Satisfacao
resolucao de servigcos geral com os
demandas comerciais Servicos



TIPO DA
PESQUISA

quantitativa,
realizada pela
técnica de survey,
por levantamento
amostral

ABORDAGEM

telefdnica, com
entrevistas gravadas
em audio

UNIVERSO E
PUBLICO-ALVO

clientes da
concessionaria

METODOLOGIA

INSTRUMENTO

questionario
estruturado contendo
questoes abertas e
fechadas

AMOSTRA

101 usuarios

AMOSTRAGEM

aleatoria, com
respondentes
selecionados por
sorteio da listagem
de clientes da
concessionaria
fornecida pela
ARESPCAB

PERIODO DA
COLETA

07 a 15 de abril de
2025



RESULTADOS

INDICADORES DE Sl'-\TISFAC}AO
CONCESSIONARIA AGUAS DE TUIUTI



QUALIDADE DA
AGUA

sensivel do servico, com apenas
67,3% de satisfacao.

Tal caracteristica afeta a percepcao
de potabilidade da agua fornecida
pela Aguas de Tuiuti.

Indicador de servico -

qualidade da agua:
89,1%

1. Vamos falar sobre a qualidade da agua que vocé recebe em sua residéncia. Eu vou citar trés aspectos
gostaria de saber qual o seu grau de satisfacao com cada um deles. Com relacao a(o)”

a. Gosto da agua?

b. Cheiro da agua?

c. Transparéncia/cor da agua?

d. E de modo geral, qual a sua satisfacao com a qualidade da agua fornecida pela concessionaria?

. Algumas vezes

Com que frequéncia a agua que chega na sua casa tem impurezas, gosto, cor ou cheiro ruim?*"
Poucas vezes.
Nunca

Sempre

Muitas vezes
Gosto Cheiro Pureza

®© Q0 ToN

"Indicador: Somatorio das avaliacoes muito satisfeito e satisfeito atribuidas a cada item.
" Indicador: Somatorio das respostas poucas vezes € nunca para o item.



QUALIDADE DA AGUA

1. Vamos falar sobre a qualidade da agua que voceé recebe em sua
residéncia. Eu vou citar trés aspectos gostaria de saber qual o seu grau de
satisfacao com cada um deles. Com relacao a(o)”

a. Gosto da agua?

b. Cheiro da agua?

c. Transparéncia/cor da agua?

d. E de modo geral, qual a sua satisfacao com a qualidade da agua fornecida

pela concessionaria?
geral da agua

Nem satisfeito, nem
insatisfeito

"Indicador: Somatorio das avaliacoes muito satisfeito e satisfeito atribuidas a
cada item.

2. Com que frequéncia a agua que chega na sua casa tem impurezas,
gosto, cor ou cheiro ruim?*”

1. Sempre

2. Muitas vezes

3. Algumas vezes

4. Poucas vezes.

5. Nunca

Ocorréncia de
impurezas na agua

-
e [
o [N
o [N
-

“Indicador: Somatorio das respostas poucas vezes e
nunca para o item.



FREQU ENCIA DO ABASTECIMENTO
DE AGUA

3. Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia faltou agua na sua
casa, que nao motivado pela falta de pagamento?

Sempre, quase todo dia 6,9%

Muitas vezes

Algumas vezes

Poucas vezes

Nunca

94,06% dos usuarios possuem

Interrupgao no caixa de agua ou reservatorio e a

abastecimento nos ultimos 12

percepcao de interrupcao € a
EE s mesma entre os que possuem e os
78,22% dos usuarios. que ndo possuem o equipamento

5. Nos ultimos 30 dias, houve interrupcao do
abastecimento de agua na sua casa por
qualquer outro motivo que nao tenha sido por
atraso no pagamento?

"1/2 da
populacao
impactado pela
falta de agua nos
ultimos 30 dias"

Sim 45,5%

Media de vezes de
interrupgao

Tempo medio de
interrupcao

Tempo toleravel de
interrupgao

Déficit no
reestabelecimento do
fornecimento




FORNECIMENTO
DE AGUA

Indicador de servico
Fornecimento:
64,85%""

4. Pensando no fornecimento de agua, qual o seu grau de satisfacao com relacao a:
a. Pressao da agua?’
b. Continuidade do fornecimento?”

Pressao da agua

Continuidade do fornecimento

Muito satisfeito

Pressao

Continuidade do

fornecimento

Satisfeito

Nem satisfeito, nem
insatisfeito

Insatisfeito

Muito insatisfeito

INDICADOR

80,20%

49,50%

"Indicador: Somatorio das avaliacoes muito satisfeito e satisfeito atribuidas a

cada item.

“"Indicador: Média dos indicadores.pressao e continuidade do fornecimento.




~N
OCORRENCIA DE 55,45% dos clientes estao ligados a rede de esgotamento

sanitario da Aguas de Tuiuti.

30,4% indicou a ocorréncia de vazamento de esgoto nas
DE ESGOTO proximidades da sua residéncia nos ultimos 12 meses, mas sem
frequencia elevada.

7. A sua residéncia esta ligada a rede de 9. E pensando nos ultimos 12 meses, com que frequéncia vocé percebeu ou notou
esgoto da concessionaria Aguas de Tuiuti? vazamento na rede de esgoto proxima da sua residéncia?

Cliente esgoto
= T
BTN o
B
55.5%
Nunca

INDICADOR: 80,4%

Nao
44.5%




N
OCORRENCIA DE 55,45% dos clientes estao ligados a rede de esgotamento
sanitario da Aguas de Tuiuti.
21,4% indicou a ocorréncia de mau cheiro nas proximidades da

ESGOTO sua residéncia nos ultimos 12 meses. Cerca de 2/3 com
frequéncia elevada (sempre).

7. A sua residéncia esta ligada a rede de 8. Com que frequéncia vocé sente mau cheiro proveniente da rede de
esgoto da concessionaria Aguas de Tuiuti? esgoto na sua rua ou na vizinhanca?

Sempre

Muitas vezes
Nao l

44 5% Algumas vezes
Sim

56.5%

Poucas vezes

Nunca

INDICADOR




AVALIACAO GERAL DOS
SERVICOS DE ESGOTO

A avaliacao positiva dos servicos de esgoto

alcanca 52,56% dos usuarios.

| emssmoremmaisee | ICT T
e
e

Indicador de servico:

Esgoto
66,1%

10. De modo geral, qual o seu grau de satisfacao com os servicos de
coleta e tratamento de esgoto prestados pela concessionaria Aguas de

Tuiuti?

Muito satisfeito

Satisfeito

Indiferente

Insatisfeito

Muito insatisfeito

10,7%

1,8%

"Indicador: Somatorio das avaliacoes muito satisfeito e satisfeito atribuidas a cada item.



SERVICOS DE

ESGOTO

Indicador de servico:
Esgoto
66,1%

10. De modo geral, qual o seu grau de satisfacao com os servicos de coleta e tratamento de
esgoto prestados pela concessionaria Aguas de Tuiuti?”
1. Muito insatisfeito 2. Insatisfeito 3. Indiferente 4. Satisfeito 5. Muito satisfeito

8. Com que frequéncia vocé sente mau cheiro proveniente da rede de esgoto na sua rua ou na
vizinhanca? **
1. Sempre 2. Muitas vezes 3. Algumas vezes 4. Poucas vezes. 5.Nunca

9. E pensando nos ultimos 12 meses, com que frequéncia vocé percebeu ou notou vazamento
na rede de esgoto proxima da sua residéncia? ™
1.Sempre 2. Muitas vezes 3. Algumas vezes 4. Poucas vezes 5. Nunca

Satisfacao geral com
os servicos de esgoto:

66,1%

Extravasamento Mau cheiro Servicos de esgoto

*Indicador: Somatério das avaliacdes muito satisfeito e satisfeito atribuidas a cada item.
**Indicador: Somatorio das respostas poucas vezes e nunca para o item.



BUSCA POR ATENDIMENTO

11.a. Nas vezes que vocé buscou esse atendimento as suas

11. Nos ultimos 12 meses, vocé buscou o atendimento da Concessionaria para o , )
solicitacdes foram atendidas:

resolver algum problema, solicitar informac¢ao ou reclamar de algum servico? *

Imediatamente 45,24%

: Com pouca demora 35,71%
Sim
41.6%
Com muita demora 9,52%
Nao :
58.4% Nao foi atendida 9,52%

4 em cada 10 usuarios buscou

atendimento nos ultimos 12 meses (41,6%). Quais solicitagdes nao foram atendidas?
Vazamentos de agua e esgoto Revisao do valor da conta
“Indicador: Somatoério das repostas
‘imediatamente” ou "com pouca , Falta de comunicacao para
demora” para a solucado da demanda Falta de agua

Indicador do servico: realizacao de obra

Solucao de demandas
90,5% Qualidade da agua/suja Dificuldade em ligacao de agua




ATENDIMENTO

11.b. De modo geral, qual o seu grau de satisfacdo com atendimento recebido da concessionaria Aguas de Tuiuti, nas vezes que
buscou atendimento?

Muito satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito, nem insatisfeito
Insatisfeito

Muito insatisfeito

‘Indicador: Somatorio das avaliacdoes muito satisfeito e satisfeito atribuidas a cada item.

Indicador do servico:

Atendimento
66,67%




SERVICOS COMERCIAIS

13. E considerando a qualidade dos servicos prestados pela
concessionaria, vocé considera que o preco pago €?
1. Barato 2. Justo 3. Caro

Indicador do servico:

Servicos comerciais
90’1%***

12. Com que frequéncia... ”

a. A conta de agua e entregue em dia, ou seja, com tempo habil para o pagamento?”

1.Sempre 2. Muitas vezes 3.Algumas vezes 4.Poucas vezes 5.Nunca 9. Nao sabe responder
b. A leitura esta correta, ou seja, o valor da conta esta de acordo com o consumo?”’

1.Sempre 2. Muitas vezes 3.Algumas vezes 4.Poucas vezes 5.Nunca 9. Nao sabe responder
c. O hidrobmetro apresentou defeito?™”

1.Sempre 2. Muitas vezes 3.Algumas vezes 4.Poucas vezes 5.Nunca 9. Nao sabe responder

Conta entregue no prazo Leitura correta Hidrometro sem defeitos

*Indicador: Somatdrio das respostas sempre ou muitas vezes.
**|ndicador: Somatorio das respostas poucas vezes e nunca para o item.
***|ndicador: Média dos indicadores.



>

SERVICOS COMERCIAIS

12. Com que frequeéncia... ”
a. A conta de agua e entregue em dia, ou seja, com tempo habil para o pagamento?”
1.5Sempre 2. Muitas vezes 3.Algumas vezes 4.Poucas vezes 5.Nunca 9. Nao sabe responder
b. A leitura esta correta, ou seja, o valor da conta esta de acordo com o consumo?”
1.Sempre 2. Muitas vezes 3. Algumas vezes 4.Poucas vezes 5.Nunca 9. Nao sabe responder
Indicador do servico: c. O hidrémetro apresentou defeito?"”
90,1% 1.5Sempre 2. Muitas vezes 3.Algumas vezes 4.Poucas vezes 5.Nunca 9. Nao sabe responder

96,04% 75,25% 0,99%
0,99% 1,98% 0,99%
0,99% 0,99% 0,00%
0,00% 0,00% 10,89%
0,00% 0,99% 85,15%

1,98% 20,79% 1,98%



14. Levando em conta todos os servicos prestados de agua e esgoto e aspectos falados ate
aqui, qual a sua satisfacdo geral com a concessionaria Aguas de Tuiuti?*

Muito satisfeito

Satisfeito

SATISFACAO GERAL rensaistoio. neminsatsto
COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELA
CONCESSIONARIA

Insatisfeito

Muito insatisfeito 3,0%

71,3% dos usuarios estao satisfeitos ou muito satisfeitos com 0s

servicos prestados pela Aguas de Tuiuti.

‘Indicador: Somatorio das avaliacoes muito satisfeito e satisfeito atribuido ao item.

Indicador do servico
Satisfacao geral:
71,3%




RESUMO DOS
INDICADORES

Qualidade da agua
Fornecimento da agua
Servicos de esgoto

Solucao de demandas
Atendimento

Leitura, medicao e cobranca

Avaliacao geral da concessionaria




A 4.
A A

ALTA (71,29%),

MEDIA

é

PONTOS DE MELHORIA:

Regularidade do fornecimento: 787% dos usuarios indicaram falta de
agua nos ultimos 12 meses e mais da metade (54,5%) nos ultimos 30
dias, com frequencia elevada (media de 4 vezes) e tempo significativo
para o reestabelecimento do servico - 21 horas. Esta questao e o

princial ponto de reclamacao dos clientes da concessionaria;

A falta de rede e tratamento de esgoto é reclamada tanto por quem ja
esta atendido pelo servico (neste caso reclamam do pagamento sem
o tratamento), quanto por aqueles ainda nao atendidos (que reclamam

da ausecia do servico);

A questao do valor da tarifa associada a pedidos de revisao de valores
nao solucionados tambem impactam na satisfacao tanto geral,

quando com o atendimento recebido.



da concessionaria

Servicos comerciais de qualidade (90% de
satisfacao) - fatura entregue em dia, € hidrometro
sem defeitos.

Qualidade da agua elevada, considerada boa em
todos os aspectos;

9 em cada 10 demandas estao solucionadas para
os clientes.

Cabe destacar que existe o iImpacto gerado pelo
momento de implantacao da rede de esgoto, que
ainda nao atende a todos e gera nuances de
comparacao entre usuarios ainda nao atendidos.
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