IHC

ASSESSORIA

PESQUISA DE SATISFACAO
() AGUAS DE TUIUTI

@) ARESPCAB

AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DO MUNICIPIO DE CASA BRANCA

AGOSTO DE 2023




Rio Claro, 21 de agosto de 2023.

ARESPCAB
A/C Luiz Ricardo Ferreira Filippine

Superintendente

PESQUISA

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

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

Foi aplicado o Customer Satisfaction Score, ou seja, pontuagdo como métrica que
avalia a satisfagao do cliente em interagbes especificas.

O objetivo geral da pesquisa foi medir o indice de satisfagado quanto aos servigos de

agua e esgotamento sanitario, em Tuiuti/SP, fiscalizados pela ARESPCAB.

METODOLOGIA

Foram realizadas 100 pesquisas positivadas, com pessoas que residem em Tuitui,
de 07 a 17/agosto/2023.

A aplicagao do questionario foi realizada por telefone, buscando-se anotar todas as
observacgdes dos usuarios, que identificou as lacunas que precisam de atengado. Deste

modo, € ideal para gerar insights sobre o “todo”.
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Observacgoes:

. N° 44/mailing — Fone: (11) 942784295. Esta com o nome de Lucila, mas foi o filho
que atendeu e nao quis se identificar. Respondeu a pesquisa. Reclamou que
funcionarios da Concessionaria fizeram uma troca de hidrébmetro na casa dele e em
seguida, recebeu a visita de um supervisor dessa equipe dizendo que nao era aquele
hidrbmetro que deveria estar la. Ficaram de voltar para trocar e ndo voltaram. Foi até
a Concessionaria solicitar a troca e nao foi atendido até agora. Ele diz que o
hidrébmetro gira mesmo quando ndo ha consumo na residéncia e que vera na préxima
fatura o valor que sera cobrado.

. Trés pessoas entrevistadas comentaram sobre o assunto, mas o N° 114/mailing,
Sandra Scavasso foi categorica. Fone: (11) 999359688. Endereco: Avenida Joaquim
de Lima Bueno, 166, Centro. Solicitou analise do poco artesiano para saber se a
agua esta contaminada por conta de criagcéo de porcos préximo ao local. Esse pogo
pertence a Concessionaria.

. N° 861/mailing. André — é vereador. Fone: (11) 999508244. Disse que antes havia
o funcionario Alessandro que resolvia tudo, mas agora tem outro funcionario.

Principalmente a noite, se houver algum problema, n&o tem onde recorrer.

SUMARIO EXECUTIVO

Para 47 entrevistados ndo sabem a média de consumo mensal em metros
cubicos, alguns citam apenas a média do valor que é pago. Na faixa etaria destacam-
se os entrevistados com 60 anos ou mais (31%).

Sobre o conhecimento da ARESPCAB — Agéncia Reguladora de Servigos
Publicos do Municipio de Casa Branca, 93% responderam “nao” e 7% “sim”.

O campo “Observacoes” é preenchido quando durante a entrevista a pessoa
complementa sua resposta ou no final dela, quando quer acrescentar mais alguma
informacé&o. Do contrario, este campo n&o é preenchido.

O comentario mais citado, por 11 pessoas, foi que: a falta de agua é constante.




RELATORIO ANALITICO

Quanto ao valor, 58% dos entrevistados alegam que esta justo e para 3% esta
barato porque entendem que para fazer as novas instalagbes é preciso um grande
investimento.

Cerca de 35% pessoas entraram em contato com a Concessionaria. A
satisfagdo geral com o atendimento representa 26% de “satisfeito” e “muito
satisfeito”. O grau de satisfacdo geral com os servigos prestados pela
Concessionaria na cidade conseguiu 70% entre “satisfeito” e “muito satisfeito”.

Portanto, as informacdes e evidéncias coletadas nesta pesquisa mostram que
os servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, na cidade de
Tuiuti/SP, atualmente estdo com uma imagem e satisfagao positivas quanto a estes
servigos.

CARACTERIZAGAO DA AMOSTRA

a) SEXO - Das 100 pessoas entrevistadas, praticamente a metade € feminino e

masculino:

®m Masculino

= Feminino




b) FAIXA ETARIA — Foi utilizado como critério de selecéo dos pesquisados a idade

minima de 18 anos, ndo havendo restricdo de limite de idade:
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c) MEDIA DE CONSUMO MENSAL — Para 47% nao sabem:
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d) BAIRROS - Foram analisados varios bairros de Tuiuti, destacando-se o Centro:
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Considerando os servigos prestados pela Concessionaria Aguas de Tuiuti,

qual seu grau de satisfagao para os seguintes itens:

1 Aspecto da agua — GOSTO - A resposta “muito insatisfeito” e “insatisfeito” &€ porque
as pessoas alegam que tem gosto de cloro e “indiferente” refere-se as pessoas que

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

75%:
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3 Aspecto da agua — TRANSPARENCIA — A resposta “satisfeito” e “muito satisfeito”
teve 78%:
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4 Aspecto da agua — PRESSAO — Entre “satisfeito” e “muito satisfeito”, a somatéria
é de 74%:

100

20

80

70

60

50

40

30

20

10

8 0% 12,0%
! 12 6,0%

8
6
mm

Muito Insatisfeito Insatisfeito Indiferente

33,0%
33

Satisfeito

41,0%
41

Muito Satisfeito

5 Com qual frequéncia a agua fornecida apresenta gosto, cheiro ou impurezas?

Destaca-se a resposta “nunca”:
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6 Com qual frequéncia falta agua em sua residéncia que nao seja por atraso de

pagamento? A somatoria de “raramente” e “nunca” é de 52%:
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7 Ja sentiu mau cheiro proveniente da rede de esgoto na sua rua ou na vizinhanga?

A somatodria de “raramente” e “nunca” é de 47%:
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8 No ultimo ano, vocé notou vazamento na rede de esgoto proximo de sua residéncia?

A somatodria de “raramente” e “nunca” é de 42%:

100

20

80

70

60

50

40

30

20

10

17,0%
17 13,0%
5,0% 13
5
Sempre Frequentemente As vezes

37,0%

23,0%

5,0%
5

Raramente Nunca

N&o tem esgoto na
minha rua/cidade

9 Qual seu grau de satisfagcao geral com os servigos prestados pela Concessionaria

Aguas de Tuiuti? A somatdria de “satisfeito” e “muito satisfeito” & de 70%:
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Fatura

10 Considerando a qualidade dos servigos prestados pela Concessionaria, vocé
considera que o prego pago é:
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Atendimento da Concessionaria Aguas de Tuiuti

11 Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou o atendimento da Concessionaria para resolver
algum problema, solicitar informagéao ou reclamar de algum servigo? A resposta “nao”
foi dada por 65%:
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Observagao: Para aqueles que responderam “sim” (35 entrevistados), a pesquisa

continuou na questao 12. Para os que responderam “n&o”, a pesquisa procedeu a

questao 15.

12 Pensando nas vezes que vocé utilizou o atendimento da Concessionaria, sua

solicitagao foi atendida / resolvida com qual frequéncia?
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13 Ainda em relagéo a pergunta anterior, suas solicitagdes / reclamagdes foram

atendidas dentro do prazo previsto?
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14 Qual sua satisfagdo GERAL com o atendimento da Concessionaria Aguas de

Tuiuti?
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15 Vocé conhece os canais de atendimento da Concessionaria Aguas de Tuiuti?
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ARESPCAB

16 Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre a ARESPCAB — Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos do Municipio de Casa Branca?
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CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi de mensurar a satisfagdo dos servigos da
agua e esgotamento sanitario em Tuiuti, fiscalizados pela ARESPCAB. O
resultando entre “satisfeitos” e “muito satisfeitos” foram os maiores indices para
0s aspectos gerais e 0s servigos da Concessionaria.

De forma geral, os aspectos pesquisados forneceram os parametros
sobre o que melhorar e 0 que deve continuar no aprimoramento dos servigos de

agua e esgotamento sanitario em Tuiuti/SP.

Imara Hebling Camargo

E-mail: ihcassessoria@gmail.com
|
' 199 9134-0612
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