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SERVICOS DE AGUA E ESGOTO DO ESTADO DA BAHIA

RESULTADOS
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Obijetivo geral fOCO

OPIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

® |dentificar a satisfacdo dos usuarios residenciais e dos dirigentes
titulares dos servicos de agua e esgoto do Estado da Bahia.

Objetivos especificos

Identificar a satisfacdo dos usudrios com a qualidade da dgua e seus atributos;

Levantar a percepc¢do sobre a regularidade no fornecimento, acdes de manutencdo e satisfacdo com servico de
fornecimento;

Levantar a satisfacdo dos usudrios com os procedimentos de leitura do consumo, medicdo e cobranca;

Identificar o nivel de conhecimento e utilizacdo dos canais de atendimento da concessionaria, bem como a satisfacao
com 0s mesmos;

Identificar a satisfacdo dos usuarios com os servicos de esgoto e gerar indicadores comparaveis por regido, entre os
servicos de saneamento basico;

Identificar o nivel de conhecimento da AGERSA — Agéncia Reguladora bem como de sua funcao;

Levantar o nivel de contato com a instituicdo AGERSA e satisfacdo com sua atuacdo;
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AGERSA

P |

Metodologia foco

OPIKIAC € ACRCADPO

Tipo dalpesquisa: guantitativa, realizada pela técnica de survey, por levantamento
amostral;

Abordagem: presencial, domiciliar;

Universo e publico-alvo: clientes da AGERSA nos segmentos residencial e titulares do
municipio;

Instrumento: questionario estruturado contendo questdes abertas e fechadas;

Amostragem: por cotas representativas da populacdo de clientes, considerando os
territdrios de identidade e cidades;

Periodo da coleta: julho a agosto de 2018.
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AGERSA
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Resultados foco

Avaliacao geral dos servicos prestados pela EMBASA

Qualidade da agua

Regularidade no fornecimento

Canais de atendimento e informacao

Informacgdes comerciais: leitura, medicao de consumo e cobrancga
Servigcos de manutencao

Servicos de esgoto

Imagem da instituicao

Nivel de conhecimento e satisfacao com a atuacao da Agersa
Consideracgdes finais
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AGERSA

Avaliacao geral da EMBASA

CCCCCCCCCCCCCCCCCC
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AGERSA

Regular - Nota 3,\

39,8%

Ruim - Nota 2;
[ 11,0%

Péssimo - Nota 1;
6,9%

Otimo - Nota 5;
Bom - Nota 4; 6,2%

36,1%

v

Média geral de satisfacéo: 3,24
(64,8%)

Avaliacao geral dos servigos prestados: EMBASA foco

OPMIKIAC € WERECADO

Aprovagao mediana: 42,3%
(conceitos otimo e bom
atribuidos)

Nao aprova: 17,9%

Avaliagdo negativa concentra-se
no conceito regular (diferente de
reprovacao)
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Avaliacao dos servicos prestados pela EMBASA fOC‘D

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA Indicador de Satisfacao

Geral: 64,8%
3,43 (Nota média - 3,24)

%v; 3,37

3,31

2,88

I

Qualidade da agua Regularidade do  Servico de coleta de Atendimento
fornecimento de agua esgoto

I I
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AGERSA

CCCCCCCCCCCCCCCCCC

Qualidade da agua da EMBASA
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Atributos relacionados a qualidade da agua focg

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

Avaliagao geral da
qualidade da agua: 75,7%
Nota média - 3,31

3,41 3,43
3,36
il

2,91

[
Gosto Cheiro Cor/transparéncia Limpeza/pureza  Confianca em
beber agua da
EMBASA
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OPMIKIAC € WERECADO

CONFIANCA EM BEBER foco

‘ Qualidade da dgua, por regiao

AGERSA
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AGERSA

Servicos de abastecimento

CCCCCCCCCCCCCCCCCC



é

Regularidade no fornecimento de agua fOC‘D

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

Regular - Nota 3; 28,7%

Ruim - Nota 2;

8,7% ® Aprovagao média alta: 55,6%
Péssimo - Nota 1: (conceitos 6timo ou bom)
7,1%
, ® Nao aprova: 15,6%
Otimo - Nota 5;
Bom - Nota 4; 10,7%
44,9%

v

Média geral de satisfacao: 3,43 —
68,6%



Satisfacao com a regularidade no fornecimento, por Tl fOC‘ZD

<

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

4,05

4,28

6

9

,

2

3,43|| 3,41 ik
—

3,50

3,86

3,41

2,92

==@==Satisfacdo geral com os servigos prestados pela EMBASA

3,01

3,49

3,65

3,10

3,28

3,40

2,76

2,66
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I Satisfagdo geral com o ABASTECIMENTO/FORNECIMENTO



Servigos de fornecimento: panorama geral foco

ooooooooooooo
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OPMIKIAC € WERCARO

AGERSA 0,0%

T oot smstmincm
| Toleravel 23043min sem dgua

Déficit no reestabelecimento:
34h11min

M Faltou dgua nos ultimos meses

m Nao faltou dgua nos ultimos meses
M N3o lembra

Média geral de satisfacdo com a
regularidade do fornecimento:
3,43 (68,6%)




‘ Regularidade no fornecimento: Interrupg¢des programadas foco
AGERSA OPINIAC € MERCADO

Avaliacao geral do servico

Vocé foi informado antecipadamente de interrupgao 50,4%
sobre a falta de agua? programada de agua
Nao .
I(;rzgz/a; Carro pipa disponivel, 37 6%
B caso necessario 1070

Foi Recebimento de aviso

informado; antecipado de
23,10% interrupcao do

abastecimento

Cumprimento do prazo
para voltar o 52,2
abastecimento

I!

51,0%
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Interrup¢ao do fornecimento: comunicagao prévia foc}j

OPINIAC € ACRECAPO

AGERSA

® A comunicacdo prévia NAO ATINGE 71,5% dos clientes;

® A comunicacao ocorre? Indicador de

° i ist ido utilizados? . -
Quais ca?na|~s em sido utilizados Satisfacio Geral —
® (s canais sao adequados? .
® (Cadastro de clientes é confiavel? Servico de
® Usode SMS? interrupg¢ao
programada:
50,4%

® A comunicacdo NAO ocorre?
® Asinterrupcdes no fornecimento NAO s3o programadas?

N |
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Atributos relacionados ao abastecimento de agua fOC‘D

OPIKIAC € WERCARO

Avaliagao geral do abastecimento
de agua: 75,7%
Nota média - 3,34
- v -
R 69,6%
69,6% 68,7%
d ! 64,8%
50,4%
A pressao (a forga da agua A constancia do Servico de interrupgao Satisfacdo geral com o Satisfagdo geral com os
ao sair da torneira) na abastecimento programada de 4gua ABASTECIMENTO - servigos prestados pela
maior parte do tempo  (continuidade - ndo faltar FORNECIMENTO EMBASA

agua)

8 ‘zl\
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AGERSA

Servicos de esgoto

CCCCCCCCCCCCCCCCCC



é

Destino do esgoto da residéncia foco

OPIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

61,7%

23,7%

8,4% 6,2%

[ T T T 1
Direto para o rio, lago ou mar Fossa séptica ndo ligada a rede  Fossa séptica, ligada a rede  Ligacdo direta a rede coletora
coletora de esgoto/ Fossa coletora de esgoto de esgoto
rudimentar / Vala

- |
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Servicos de esgoto: avaliacao

AGERSA

Boa; 30,8%

Excelente; 4,1%

Ruim; 13,6%

Razoavel; 32,9%

[l

Média geral de satisfacao: 2,88
(57,67%)

foco

OPMIKIAC € ACRCADPO
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==@==Satisfacdo geral com os servigos prestados pela EMBASA

mm Avaliagdo geral dos servigos de esgoto prestados pela Embasa
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Atributos relacionados ao abastecimento de agua fOC‘D

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

Avaliagao geral dos servicos de
esgoto: 57,6%
Nota média — 2,88

v_

Coleta do esgoto Tratamento do esgoto Manejo de mau cheiro Preco do servico de coleta e
tratamento de esgoto
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AGERSA

Nos ultimos 6 meses, ocorreu algum
vazamento na rede de esgoto ou
projecao de mau cheiro em local

proximo a sua casa’?

o

P E Sim = Nao

Servicos de esgoto: panorama geral

Muito répido

foco

OPIKIAC € WERCARO

Procurou a EMBASA para resolver o
problema? 69,2%

A EMBASA resolveu o problema?
Sim, parcialmente =32,3%
Sim, totalmente =32,7%

Tempo para solucionar o problema:

36,7
21,1
17,7
2’4 I I
—

Lento

20,2

Mediano (ndo Muito lento

citar)

Rapido
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AGERSA

INFORMACOES COMERCIAIS

Medicao, leitura e cobranca

CCCCCCCCCCCCCCCCCC
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Satisfacdo com as atividades relacionadas as informacdes fOC‘D
AGERSA comerciais: medicdo/leitura

Avaliagao geral do servico de leitura: 71,5%
Nota média - 3,57

A 4 .

O funcionamento do O servico de A exatidao da leitura Data da préoxima O funcionario que
seu manutencao do seu (leitura correta) leitura realiza a leitura
hidrometro/medidor hidroémetro / medidor

&




OPIKIAC € WERCARO

informacdes foco

, por Tl

comerciais

Satisfacdo com as atividades relacionadas as

AGERSA

3,61

3,64

3,47

3,82

3,71

3,70

3,08

3,15

3,10

3,18
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==@-=Satisfacdo geral com os servicos da EMBASA

I Satisfagdo geral com leitura de consumo de agua
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Medi¢ao de consumo e leitura: Percepgao sobre o fOC‘D
AGERSA preco da agua ko carmerso

34,2%

1,1%

= Muito caro Caro Justo M Barato ™ Muito barato

L > ¢ 'k\
2578
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AGERSA

Medicao de consumo e leitura: hidrbmetro

O(a) Sr(a) ja percebeu algum problema
no funcionamento do seu hidrometro?

B Sim

Nao

—

foco

OPIKIAC € ACRECAPO

Razoes

%

Gira sem parar
N3o é confiavel
Tem defeito
E antigo
N3o esta calibrado/marca qualquer
coisa
Vazamento
Outro
N3o consegue visualizar a leitura
N3o possui medidor
Passando so6 ar na tubulagao
Quebrou

30,4%
29,1%
22,2%
19,1%

14,9%

5,9%
1,8%
0,1%
0,1%
0,7%
0,3%
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AGERSA

Satisfacao com as atividades relacionadas as informacdes foco

comerciais: cobranca SR IR TR e ERERNS
Avaliagao da fatura: 68,4%

Nota média — 3,42

L]
77,6%

76,0%

74,6%

Pontualidade com Clareza das Contasemerros/ Utilidade das Dia de vencimento Tamanho da letra
gue recebe a conta  informacdes Medicao correta informacodes da conta de agua da conta de agua
de dgua (chega contidas na conta contidas na conta
dias antes do de agua de agua

> e vencimento)



OPIKIAC € WERCARO

informacdes foco

, por Tl - FATURA

Satisfacdo com as atividades relacionadas as
comerciais

AGERSA

3,65

By

3,70
7% 5]

3,82

|3,36||3,38| 3

3,87

3,82

3,87

3,88

3,23
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==@==Satisfacdo geral com os servicos da EMBASA

I Satisfagdo geral com a fatura

-
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Satisfacdo com as atividades relacionadas as informacdes fOC‘D
AGERSA comerciais: cobranga

88,4%

4,1% 11% 3,3% 3,0%
| [ I
Agéncia bancaria Agéncia da instituicdo Casa lotérica, Débito automatico Internet

correspondente bancario
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Satisfagao com as atividades relacionadas as informagdes foco
AGERSA comerciais: cobranga orIRIEC ¢ atecne

Ocorréncia de atraso no
pagamento da conta de agua, nos
ultimos dois anos

6,8%

m Sim N3ao N3o lembra, ndo sabe
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Satisfacdo com as atividades relacionadas as informacdes foco

AGERSA comerciais: cobranga
Ocorréncia de interrup¢ao no i
N3o lembra 3,3%

fornecimento de agua, por falta
de pagamento da conta

Muito rdpido I 2,9%

Répido [ 5,49
5,6% P A%

Nem lento / nem .
rapido - 16,6%

Lento - 17,3%

Muito lento J- 14,7%

m Sim N3o N3o lembra, ndo sabe
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Conclusoes
AGERSA

* Avaliacao mediana alta — 64,8

* Indicadores de avaliagdo sem variacdes expressivas:

* Minimo de 37,7% - maximo de 79,2%
* 57 indicadores, 55 deles acima de 50%

* Atividades fim bem avaliadas, a excecao de:
* Qualidade da agua: +
* Regularidade no fornecimento: +
e Servicos de esgoto: -

* Qual a meta de satisfacao da instituicao?

* Qual o nivel de servico desejado pela AGERSA?

e |

foco

OPIKIAC € ACRCADPO
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Conclusdes foco

OPIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

* Para aumentar a satisfacao do cliente:

*  Ou melhora o servico fim (foco na qualidade (gosto) e regularidade do fornecimento —
tempo de retorno mais importante que a frequéncia da falta)

*  Ou atua na melhoria de servicos secundarios de maior impacto na satisfacao:
* Atendimento
* Comunica¢do/retorno
* Se nao da pra melhorar, é possivel explicar!!!

* Reputagdao —imagem — marcal!

« Comparagao com as demais empresas: 52% igual!
 Companhia ndo é unica! Qual reputacao deseja?

A MUITO OBRIGADO!



Realizagao

foco

OPINIAO EMERCADO

Rua Julio Moura, 176 — Centro — 88.020-150 Florianopolis SC - 48 3024.4090 — foco@focoopiniao.com.br




