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1 APRESENTAGAO

Neste modulo, estdo apresentados os resultados da pesquisa no Tl Agreste Baiano, que compreende as
cidades de Acajutiba, Entre Rios, Inhambupe, Itapicuru e Jandaira, no dmbito da Pesquisa de Satisfagao:
percepgao dos usuarios e titulares dos servigos de agua e esgoto do estado da Bahia, conforme contrato N°
002/2018, firmado entre a Agéncia Reguladora de Saneamento Basico do Estado da Bahia e a empresa Foco
Opinido e Mercado Ltda.

Os resultados desta pesquisa serdo apresentados da seguinte maneira:

o 27 relatorios especificos dos distintos Tls (territérios de identidade);
e G relatorios das cidades com amostra maior que 100 pesquisas;
o 1 relatorio geral.

2 OBJETIVOS DA PESQUISA

21 OBJETIVO GERAL

Identificar a satisfagdo dos usuarios residenciais e dos dirigentes titulares dos servicos de agua e esgoto do
Estado da Bahia.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Avaliar, a partir da percep¢do dos usuarios, 0 grau de satisfagdo com a concessionéria
responsavel pela prestacdo dos servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario no Estado da Bahig;

o |dentificar a satisfagdo dos usuarios com a qualidade da agua e seus atributos;

e Levantar a percepgdo sobre a regularidade no fornecimento, ages de manutengéo e satisfagao
com servico de fornecimento;

e Levantar a satisfagdo dos usuarios com os procedimentos de leitura do consumo, medigdo e
cobranca;

e |dentificar o nivel de conhecimento e utilizagdo dos canais de atendimento da concessionaria, bem
como a satisfagdo com os mesmos;

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

o |dentificar o nivel de conhecimento da AGERSA - Agéncia Reguladora bem como de sua fung&o;

e Levantar o nivel de contato com a instituicdo AGERSA e satisfagdo com sua atuagao;

o Classificar por ordem (ranking) os resultados obtidos entre os municipios e Territorios de
Identidade (TI) pesquisados;

e  Gerar um indicador unico da satisfagao do usuario que indique a percepgao global no setor;

o Possibilitar o inicio de analise de série histérica, com a mesma metodologia.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa seré realizada conforme metodologia apresentada a seguir:

3.1 UNIVERSO DA PESQUISA E PUBLICO ALVO

O universo da pesquisa é formado por todos os clientes da concessionaria EMBASA, localizados em
cidades atendidas em servicos de distribuicdo de agua e esgoto da companhia no estado da BAHIA. O publico-alvo
é formado por dois tipos de clientes, segmentados da seguinte forma:

e Residencial: O entrevistado podera ser qualquer pessoa pertencente/moradora da unidade,
maior de 18 anos, usuaria do servico a ponto de ter informagdes para opinar sobre sua
qualidade, preferencialmente o responsavel pelo domicilio ou seu conjuge.

e Setor publico: Dirigentes titulares dos municipios a serem pesquisados, ou a seu critério, um
representante autorizado.

Além desta categoria, os clientes estdo segmentados a partir da sua localizagdo, considerando os
territérios de identidade ao qual pertencem, quais sejam:
Tabela 1: Territérios de identidade

Ne/TI Territorio de Identidade
N°/1 Agreste Baiano - Lit. Norte
N°/2 Bacia do Jacuipe
N°/3 Bacia do Paramirim
N°/4 Bacia do Rio Corrente
N°/5 Bacia do Rio Grande
N°/6 Baixo Sul

Ne/7 Chapada Diamantina
N°/8 Costa do Descobrimento
N°/9 Extremo Sul
N°/10 Irecé

N°/11 Itaparica

N° /12 Litoral Sul

N°/13 Médio Rio de Contas
N°/14 Médio Sudoeste da Bahia
N°/15 Metropolitana de Salvador
N°/16 Piemonte da Diamantina
N° /17 Piemonte do Paraguagu
N°/18 Piemonte Norte do Itapicuru
N°/19 Portal do Sertdo
N°/20 Recdncavo

N°/21 Semi-arido Nordeste |l
N° /22 Sertdo do Séo Francisco
N°/23 Sertdo Produtivo
N°/24 Sisal

N°/25 Vale do Jiquirica
N°/26 Vitoria da Conquista
N°/ 27 Velho Chico

Fonte: AGERSA/2018
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3.2 TIPO DA PESQUISA

A pesquisa é do tipo quantitativa, realizada através de entrevistas individuais, presenciais, com o publico
alvo da pesquisa. A coleta de dados foi realizada através de equipamentos eletrénicos do tipo tablet ou smartphone,
que registra além dos dados da pesquisa, as coordenadas de GPS em todos os pontos onde ha cobertura de
telefonia mével.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de pesquisa é o questionario estruturado, composto por perguntas abertas e fechadas,
disponibilizado pelo AGERSA e reestruturado pela Foco Opinido e Mercado, apresentado no anexo 1 deste
documento.

3.4 AMOSTRA DA PESQUISA

A amostra da pesquisa foi pré-definida pela AGERSA, totalizando 5.607 questionarios aos usuarios dos
servigos de agua e esgoto distribuidos em 126 municipios estado da Bahia, sendo 119 municipios localizados no
interior do Estado e 07 municipios da Regido Metropolitana de Salvador. Em cada municipio, foi pesquisado um
minimo de 10 domicilios mais o dirigente titular, conforme publico alvo definido.

A pesquisa foi aplicada aos usuarios conectados a rede de distribuicdo de agua e também a rede coletora
de esgoto (agua + esgoto), da seguinte forma:
e  Regido Metropolitana (RMS):
o AGUA: aqueles usuarios cujos domicilios estdo conectados apenas & rede de distribuicdo de
agua;
o AGUA + ESGOTO: aqueles usuarios cujos domicilios estdo conectados a rede de distribuigao de
agua e também a rede coletora de esgoto.
e Interior do Estado
o AGUA: aqueles usuérios cujos domicilios estdo conectados & rede de distribuicio de 4gua elou
rede coletora de esgoto.

A tabela a seguir apresenta a amostra planejada para a pesquisa.
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Tabela 2. Distribui¢cdo da amostra nos municipios, por territorio de identidade
ol || Territério de M‘:)';':;':"I‘; 2 ser Lll\%zzofssccfe 5 amenire Categoria Amostra | - Tofal
Municipio Dez/2014) original
14 | 2917904 Jandaira 1.740 2.De 1501-5000 29
1 | 2900306 . Acajutiba 5.033 X 3.De 5001-10000 27
N°/1 | 13 | 2916500 Ag“ﬁt‘eNi?t'gm - ltapicury 5711 3De 5001-10000 27 149
20 | 2913705 Inhambupe 7.898 X 3.De 5001-10000 27
10 | 2901503 Entre Rios 11.704 X 4.De 10001 a 50000 39
5 | 2908408 Catolandia 881 X 1.Até 1500 19
NO/5 13 | 2909307 Bacia do Rio Séo Desidério 2.816 2.De 1501-5000 19 157
9 | 2908804 Grande Luis Eduardo Magalhaes 20.980 X 4.De 10001 a 50000 37
3 | 2908200 Barreiras 46.791 X 4.De 10001 a 50000 82
3 | 2906506 Gavido 1.326 X 1.Até 1500 15
2 | 2906857 Capela do Alto Alegre 3.922 2.De 1501-5000 26
N°/2 1 | 2902609 | Bacia do Jacuipe Baixa Grande 4.808 X 2.De 1501-5000 3 120
9 | 2926301 Riachao do Jacuipe 11.196 X 4.De 10001 a 50000 23
4 | 2914000 Ipira 16.099 X 4.De 10001 a 50000 25
6 | 2919801 Macaubas 718 X 1.Até 1500 10
N°/3 8 | 2926905 | Bacia do Paramirim Rio do Pires 2.062 2.De 1501-5000 12 34
7 | 2923605 Paramirim 7.104 X 3.De 5001-10000 12
N° /4 1 | 2930709 Bacia do Rio Brejolandia 972 1.Até 1500 15 2%
8 | 2930437 Corrente Santana 6.356 X 3.De 5001-10000 11
9 | 2932309 Nilo Pecanha 1.370 X 1.Até 1500 11
11 | 2932457 . Presid.Tancredo Neves 4.621 X 2.De 1501-5000 32
N°/6 Baixo Sul - 90
7 | 2932101 ltubera 6.460 3.De 5001-10000 20
5 | 2931905 Gandu 8.297 X 3.De 5001-10000 27
7 | 2931509 Ibitiara 1.164 X 1.Até 1500 16
8 | 2931526 Iramaia 2.356 2.De 1501-5000 25
NI T 12 | 2931905 Qhapaqa Lengodis 3.231 X 2.De 1501-5000 25 104
23 | 2932903 Diamantina Utinga 5.189 X 3.De 5001-10000 12
14 | 2932101 Morro do Chapéu 8.111 X 3.De 5001-10000 12
21 | 2932705 Seabra 8.135 X 3.De 5001-10000 14
3 | 2904568 [tagimirim 2.158 X 2.De 1501-5000 16
N° /8 5 | 2904587 Costa} do Santa Cruz Cabrélia 7.091 3.De 5001-10000 37 169
6 | 2904365 Descobrimento Eunapolis 32.528 4.De 10001 a 50000 58
4 | 2904256 Porto Seguro 33.719 X 4.De 10001 a 50000 58
6 | 2930501 Jucurugu 1.091 X 1.Até 1500 12
1 | 2929602 Alcobaga 5.998 3.De 5001-10000 33
N°/9 9 | 2930758 Extremo Sul Mucgri 8.208 3.De 5001-10000 36 207
10 | 2930774 Nova Vigosa 11.637 4.De 10001 a 50000 20
4 | 2930154 [tamaraju 19.037 X 4.De 10001 a 50000 34
12 | 2930907 Teixeira de Freitas 41483 X 4.De 10001 a 50000 72
7 | 2928802 Gentio do Ouro 1.301 X 1.Até 1500 12
2 | 2928000 Barra do Mendes 3.950 X 2.De 1501-5000 26
N° /10 9 | 2928950 Irecé _ Ibitita 6.632 3.De 5001-10000 32 19
13 | 2929206 Jodo Dourado 7.303 X 3.De 5001-10000 36
15 | 2929305 Lapéo 9.251 X 3.De 5001-10000 41
11 | 2929008 Irecé 25.688 X 4.De 10001 a 50000 45
2 | 2923050 . Chorrochd 2.160 2.De 1501-5000 13
N°/11 Itaparica 71
6 | 2923357 Paulo Afonso 33.191 X 4.De 10001 a 50000 58
19 | 2925402 Marau 1.188 X 1.Até 1500 20
3 | 2923803 Aurelino Leal 4150 X 2.De 1501-5000 48
N° /12 25 | 2925907 Litoral Sul Una . 5.621 3.De 5001-10000 31 47
8 | 2924207 Coaraci 7.133 X 3.De 5001-10000 40
7 | 2924108 Canavieiras 10.376 X 4.De 10001 a 50000 20
10 | 2924504 llhéus 51.273 X 4.De 10001 a 50000 88
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Bl Territério de Municipio a ser Mtz ol || LA e . Total

b i Mu:igipio Identidade pesq?:isado %ilﬁzgﬁ;’ ni?i';i‘:‘ ztlra LRI b Territorio
1 | 2906824 Aiquara 993 X 1.At 1500 18
10 | 2907301 Itagiba 2.689 2.De 1501-5000 30

N°/13 | 16 | 2907806 |Medio Rio de Contas Ubata 7214 X 3.De 5001-10000 22 195
8 | 2907103 Ipiad 16.776 X 4.De 10001 a 50000 30
12 | 2907509 Jequié 54.485 X 4.De 10001 a 50000 95
2 | 2903568 | Firmino Alves 1.446 X 1.Até 1500 12

N°/14 | 12 | 2903167 | MedO g:ﬂﬁfs’te da Potiguara 3227 X 2 De 1501-5000 20 62
5 | 2903458 ltambé 6.158 X 3.De 5001-10000 30
6 | 2926509 Madre de Deus 7.503 X 3.De 5001-10000 47
7 | 2926843 Mata de Sao Jodo 14.201 4.De 10001 a 50000 44
3 | 2926202 _ Dias d'Avila 22.467 4.De 10001 a 50000 68

N°/15 | 13 | 2926806 Me‘g’;ggtggra de Vera Cruz 26575 X 4.De 10001 a 50000 100 1630
5 | 2926400 Lauro de Freitas 57.418 4.De 10001 a 50000 120
1| 2926004 Camagari 82.475 X 4.De 10001 a 50000 170
11| 2926657 Salvador 621.781 X Mas de 50.000 1081
1 | 2911253 Caém 628 X 1.At€ 1500 12
10 | 2911857 . Varzea Nova 4.026 2.De 1501-5000 13

Ne/16 | 8 | 2911709 PD'f:‘r::;ﬁnd: Serrolandia 5.960 3.De 5001-10000 2 14
2 | 2911303 Capim Grosso 12872 X 4.De 10001 a 50000 23
3 | 2911402 Jacobina 24.376 X 4.De 10001 a 50000 42
5 | 2910701 Lajedinho 1.094 X 1.At€ 1500 13
4 | 2910602 . ltatim 4978 2.De 1501-5000 30

N°/17 | 9 | 2910800 P;z‘;‘a"grﬁ:g‘ff Pirtiba 6.687 3.De 5001-10000 30 148
11| 2910909 Ruy Barbosa 8.980 X 3.De 5001-10000 37
3 | 2900504 ltaberaba 21914 X 4.De 10001 a 50000 38
3 | 2009703 | Caldeirdo Grande 2.942 X 2.De 1501-5000 24

Ne/18 | 8 | 2910107 P'emﬁgtﬁcﬁfu”e do Ponto Novo 5,655 3.De 5001-10000 38 10
9 | 2910206 P Senhor do Bonfim 27222 X 4.De 10001 a 50000 48
4 | 2912301 Anténio Cardoso 1712 X 2.De 1501-5000 20
7 | 2912608 Coragéo de Maria 3.887 2.De 1501-5000 31
6 | 2912509 | Conceicao do Jacuipe 6.862 3.De 5001-10000 31

N9 T og12103 | TOntel doSertao I i Rodrigues 8.030 X 3.De 5001-10000 32 4%
13 | 2913200 Santo Estévéo 15.341 X 4.De 10001 a 50000 27
8 | 2912707 Feira de Santana 181.247 X Mas de 50.000 318
6 | 2914109 Dom Macedo Costa 795 X 1.At 1500 15
7 | 2914208 Governador Mangabeira 3.450 2.De 1501-5000 24
16 | 2915205 Salinas da Margarida 6.593 X 3.De 5001-10000 37

N°/20 | 2 2913705 Reconcavo Cachoeira 8.679 3.De 5001-10000 50 268
8 | 2914307 Maragogipe 10.118 X 4.De 10001 a 50000 38
13| 2914901 Santo Amaro 19.274 X 4.De 10001 a 50000 44
12 | 2914653 Santo Antonio de Jesus 32.767 X 4.De 10001 a 50000 60
15 | 2916807 Ribeira do Amparo 650 X 1.At€ 1500 20

Ne 21 | 17| 2916906 |Semi-drido Nordeste Santa Brigida 3217 X 2.De 1501-5000 49 55
10 | 2916302 I Jeremoabo 7.449 X 3.De 5001-10000 36
8 | 2916104 Euclides da Cunha 15.208 X 4.De 10001 a 50000 50

Ne 122 |2| 2920205 | Sertao do Sao Canudos 3410 2.De 1501-5000 12 ”7
10 | 2920908 Francisco Uaua 5578 X 3.De 5001-10000 15
5 | 2919009 Contendas do Sincora 1.112 X 1.Até 1500 20
14 | 2919603 Palmas de Monte Alto 3.347 2.De 1501-5000 26

Ne/23 | 2 | 2918753 | Sertdo Produtivo Caculé 5.730 X 3.De 5001-10000 26 170
3 | 2918803 Caetité 10498 X 4.De 10001 a 50000 38
7 | 2919108 Guanambi 25132 X 4.De 10001 a 50000 60
7 | 2917607 Ichu 1.770 X 2.De 1501-5000 16

Ne 124 |2 2917300 Sisl Barocas 3.996 2.De 1501-5000 20 o7
8 | 2917706 ltiba 5.441 X 3.De 5001-10000 40
12 | 2918100 Quijingue 5.620 X 3.De 5001-10000 40
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Codigo — e Ligacoes de | Municipios
Territério de Municipio a ser : . Total
N°/TI | Item do . y Agua (SCI, | naamostra Categoria Amostra .
Municipio Identidade pesquisado Dez/2014) original Territério
14 | 2918308 Santaluz 9.987 X 3.De 5001-10000 48
6 | 2917508 Conceigao do Coité 20411 4.De 10001 a 50000 36
16 | 2918407 Serrinha 26.732 X 4.De 10001 a 50000 47
10 | 2921807 Lafaiete Coutinho 1.050 X 1.Até 1500 20
20 | 2922607 Ubaira 3.735 X 2.De 1501-5000 24
14 | 2922102 Milagres 4124 2.De 1501-5000 28
N°/25 Vale do Jiquirica 133
13 | 2020052 | ' oCcoaune Maracas 6.957 X 3.6 5001-10000 15
1 2921054 Amargosa 11.202 X 4.De 10001 a 50000 22
8 | 2921609 Jaguaquara 15.071 X 4.De 10001 a 50000 24
Mugquém de Séo .
N° | 27 11 | 2902302 Velho Chico Francisco 854 X 1.Até 1500 15 30
6 | 2902054 Ibotirama 8.044 X 3.De 5001-10000 15
16 | 2900900 Mirante 927 X 1.Até 1500 22
9 | 2900207 Condetba 3.083 X 2.De 1501-5000 34
N° /26 7 | 2923001 Vitéria da Conaista Céandido Sales 5.759 X 3.De 5001-10000 20 203
3 | 2922755 a Barra do Choga 8.849 X 3.De 5001-10000 22
20 | 2901205 Pogdes 14.329 X 4.De 10001 a 50000 25
24 | 2901403 Vitdria da Conquista 96.537 X 4.De 10001 a 50000 170
Total 5.607
Fonte: AGERSA/2018
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RESULTADOS DA PESQUISA

Os resultados desta pesquisa serdo analisados através dos seguintes aspectos:

o Distribui¢do das pesquisas realizadas, por cidade e por tipo de consumidor;
e Qualidade da agua recebida;

e Fornecimento / abastecimento;

e Atendimento telefonico e pela internet;

o Atendimento na agéncia;

o Mensuragao do consumo de agua

o Custo da agua consumida;

e Trabalho em vias publicas;

e Esgoto;

o Avaliacdo dos servigos prestados pela EMBASA;

o Avaliacdo dos servigos prestados por outras empresas;
e Avaliacdo da AGERSA;

e Perfil dos entrevistados.
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1 PESQUISAS REALIZADAS

A distribuigao das pesquisas realizadas no Agreste Baiano esta indicada nos itens a seguir:

Tabela 3: Pesquisas realizadas

5607 5607 100,0%
Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

1.1 DISTRIBUIGAO DAS PESQUISAS POR TERRITORIOS DE IDENTIDADE

Tabela 4: Distribuicdo das pesquisas por cidade

Agreste Baiano - Lit. Norte 149 2,7
Bacia do Jacuipe 120 2.1
Bacia do Paramirim 34 0,6
Bacia do Rio Corrente 26 05
Bacia do Rio Grande 157 28
Baixo Sul 90 1,6
Chapada Diamantina 104 19
Costa do Descobrimento 169 3,0
Extremo Sul 207 3,7
Irecé 192 34
Itaparica 71 1,3
Litoral Sul 247 44
Médio Rio de Contas 195 35
Médio Sudoeste da Bahia 62 1.1
Metropolitana de Salvador 1630 29,1
Piemonte da Diamantina 114 2,0
Piemonte do Paraguagu 148 2,6
Piemonte Norte do Itapicuru 110 2,0
Portal do Sertdo 459 82
Reconcavo 268 48
Semi-arido do Nordeste Il 155 2,8
Sertao do Sao Francisco 27 0,5
Sertao Produtivo 170 3,0
Sisal 247 44
Vale do Jiquirica 133 24
Velho Chico 30 0,5
Vitdria da Conquista 293 52
Total 5607 100,0%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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1.2 QUALIFICAGAO DO CONSUMIDOR

Os consumidores - clientes da concessionaria EMBASA - que responderam a pesquisa em pauta estdo
classificados em clientes residenciais e setor publico.

Tabela 5: Distribuiiéo das iesiuisas ior iualificaiéo do consumidor

Domicilio 126 2,2%
Setor Publico 5481 97,8%
Total 5607 100,0%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 1: Distribuicdo das pesquisas por qualificagdo do consumidor

= Domicilio Setor Publico

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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2 AVALIAGAO GERAL DOS SERVIGOS PRESTADOS PELA EMBASA

2.1 NIVEL DE SATISFAGAO GERAL

Sobre o servigo prestado pela EMBASA, levando em conta todos os aspectos considerados na pesquisa,
os respondentes atribuiram a seguinte avalia¢do, numa escala de 1 a 5:

Tabela 6: Avaliagdo dos servigos prestados pela EMBASA

Informaram avaliagéo 5607 100,0%
Né&o sabe / ndo lembra 0 0,0%
Total 5007 100,0%
AVALIAGAO 3,24

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 2:  Satisfagdo geral com os servigos prestados pela Embasa

39,8%

Péssimo Ruim Regular Bom Otimo

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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Agreste Baiano -
Lit. Norte

Bacia do Jacuipe

Bacia do Paramirim

Bacia do Rio
Corrente

Bacia do Rio
Grande

Baixo Sul

Chapada
Diamantina

Costa do
Descobrimento

Extremo Sul

Irecé

Acajutiba
Entre Rios
Inhambupe
I[tapicuru
Jandaira
Total
Baixa Grande
Capela Do Alto Alegre
Gaviao
Ipira
Riachéo Do Jacuipe
Total
Macaubas
Paramirim BA
Rio Do Pires
Total
Brejolandia
Santana
Total
Barreiras
Catolandia
Luis Eduardo Magalhes
Sé&o Desiderio
Total
Gandu
[tubera
Nilo Peganha

Presidente Tancredo Neves

Total
Ibitiara
Iramaia
Lencois

Morro Do Chapéu
Seabra
Utinga
Total

Eunapolis
[tagimirim
Porto Seguro
Santa Cruz Cabralia
Total
Alcobaca
Itamaraju
Jucurugu
Mucuri
Nova Vigosa

Teixeira De Freitas
Total

Barra Do Mendes

Gentio do Ouro
Ibitita

2,37
2,77
3,00
2,89
2,48
2,70
2,87
346
3,87
348
3,35
3,34
2,80
3,25
2,33
2,79
2,33
3,09
2,65
3,39
2,58
3,62
2,95
3,29
2,67
3,25
155
2,84
272
2,81
2,76
244
2,92
2,86
2,92
274
3,28
2,94
3,29
3,27
3,25
3,00
247
333
3,75
3,50
2,18
2,83
3,12
3,42
3,59

27
39
27
27
29
149
31

26
15
25

157

169
33
34

36
20
72
207
26

32
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BECOH

Itaparica

Litoral Sul

Médio Rio de
Contas

Médio Sudoeste da
Bahia

Metropolitana de
Salvador

Piemonte da
Diamantina

Piemonte do
Paraguacu

Piemonte Norte do
[tapicuru

Portal do Sertao

Irecé
Joao Dourado
Lapéo
Total
Chorrocho
Paulo Afonso
Total
Aurelino Leal
Canasvieiras
Coaraci
[Ihéus
Marau
Una
Total
Aiquara
Ipiad
Itagiba
Jequié
Ubatan
Total
Firmino Alves
[també
Potiguara
Total
Camagari
Dias D'Vila
Lauro De Freitas
Madre de Deus
Mata De Sao Jodo
Salvador
Vera Cruz
Total
Caém
Capim Grosso
Jacobina
Serrolandia
Varzea Nova
Total
Itaberaba
[tatim
Lagedinho
Piritiba
Rui Barbosa
Total
Cadeirdo Grande
Ponto Novo
Senhor do Bonfim
Total
Amélia Rodrigues
Antbnio Cardoso

Conceicéo Do Jacuipe

Coragéo de Maria

3,11
3,03
3,07
3,19
3,69
3,78
3,76
3,52
3,85
2,60
3,11
3,45
3,16
3,20
2,78
2,17
3,63
3,88
3,00
3,36
3,08
3,90
3,75
3,69
3,22
3,74
3,45
3,23
3,80
3,27
3,39
3,31
3,75
3,70
2,33
3,54
2,23
3,00
2,66
2,80
3,62
2,90
2,84
2,86
3,79
3,76
325
3,55
3,00
3,50
242
2,94

45
36
41

192

58
4
48
20
40
88
20
31
247

30
30
95
22
195

30
20
62
170
68
120
47
44
1081
100
1630

23
42
2

114
38
30

30
37
148
24
38
48
110
32
20
31

31

4
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Reconcavo

Semi-arido do
Nordeste ||

Sertdo do Sdo
Francisco

Sertdo Produtivo

Sisal

Vale do Jiquirica

Velho Chico

Vitoria da
Conquista

Bahia

Feira De Santana
Santo Estevao

Total
Cachoeira

Dom Macedo Costa

Governador Mangabeira

Maragojipe

Salinas Da Margarida

Santo Amaro

Santo Antonio De Jesus

Total
Euclides da Cunha
Jeremoabo
Ribeira do Amparo
Santa Brigida
Total
Canudos
Uaua

Total
Caculé

Caetité

Contendas do Sincora

Guanambi

Palmas De Monte Alto

Total
Barrocas
Conceigéo Do Coité
Icha
Itilba
Quijingue
Santa Luz
Serrinha
Total
Amargosa
Jaguaquara
Lafayette Coutinho
Maracéas
Milagres
Ubaira
Total
Ibotirama

Muquém De S&o Francisco

Total
Barra Do Choca
Céandido Sales
Condetba
Mirante
Pogdes

Vitéria Da Conquista

Total
Total

3,63
344
344
3,16
3,80
3,88
361
3,38
411
3,53
3,59
2,06
3,64
2,70
3,33
2,91
3,67
2,87
3,22
4,08
3,84
2,35
342
3,58
3,51
2,70
2,89
3,19
3,05
243
3,25
2,55
2,85
345
3,75
3,90
3,20
3,57
3,67
361
3,53
2,60
3,07
3,27
3,00
3,68
2,82
3,64
3,12
3,21
3,24

318
27
459
50

2
38
37
44
60

268

170
20
36

40
40
48
47
247

170
293
5067
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3 QUALIDADE DA AGUA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar a qualidade da agua que chega em seu domicilio,
sob distintos aspectos, conforme indicado a seguir:

Tabela 7:  Qualidade da agua fornecida, por aspectos

525 590 1532 2389 571 5607 3,34
Gosto da agua
94 10,5 27,3 42,6 10,2
407 567 1540 2515 578 5607 3,41
Cheiro da agua
7,3 10,1 27,5 449 10,3 100,0
405 616 1435 2488 663 5607 3,43
Cor da agua / transparéncia
7,2 11,0 25,6 444 11,8 100,0
431 622 1576 2447 531 5607 3,36
Limpeza / pureza da agua
7,7 111 28,1 43,6 9,5 100,0
1066 951 1421 1745 424 5607 2,91
Confianga em beber a agua
19,0 17,0 253 31,1 7,6 100,0
Qualidade da &gua que recebe em 486 565 1768 2312 476 5607 3,31
casa 8,7 10,1 31,5 412 8,5 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 3: Qualidade da agua fornecida, por aspectos

mmm Avaliagdo por item = Avaliagdo geral da qualidade da agua

4
3,34 3,41 3,43 3,36 @
3 2,91
2
1
0
Gosto da agua Cheiro da agua Cor da agua/ Limpeza / pureza da &gua  Confianga em beber a
transparéncia agua

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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3.1 QUALIDADE DA AGUA, POR TERRITORIO DE INDENTIDADE

Tabela 8: Qualidade da agua fornecida, por territério de identidade

Acajutiba 3,22 3,19 2,96 3,00 2,70 2,93
Entre Rios 2,62 2,85 2,67 2,74 2,64 2,82
Agreste Baiano - Inhambupe 3,59 3,59 3,63 3,37 3,22 3,15
Lit. Norte Itapicuru 2,37 2,93 2,07 2,67 2,00 2,26
Jandaira 3,14 3,28 3,34 3,17 2,52 2,76
Total 2,96 3,14 2,92 2,97 2,62 2,79
Baixa Grande 3,42 3,42 3,61 3,68 3,00 3,48
Capela Do Alto Alegre 2,96 3,27 3,54 3,38 2,50 3,12
) ) Gavido 3,40 3,47 3,93 3,93 3,13 3,73
Bacia do Jacuipe lpira 344 340 3,60 3,64 3,04 344
Riachao Do Jacuipe 3,09 3,22 3,52 3,92 2,35 3,30
Total 3,26 3,35 3,62 3,61 2,79 3,39
Macalbas 1,60 2,60 2,60 1,80 1,30 1,90
Bacia do Paramirim BA 2,83 3,33 3,17 2,67 2,67 2,67
Paramirim Rio Do Pires 2,83 2,58 2,83 3,00 2,25 2,83
Total 2,47 2,85 2,88 2,53 2,12 2,50
Brejolandia 2,93 3,33 3,33 2,67 2,60 2,73
Bacia do Rio Santana 3,09 3,64 345 3,36 3,09 3,18
Corrente
Total 3,00 3,46 3,38 2,96 2,81 2,92
Barreiras 3,65 3,62 3,52 3,66 3,33 3,62
Catolandia 3,05 3,16 3,11 3,32 2,68 3,11
Paciado Rio Luis Eduardo Magalhdes 362 3,59 362 3,59 343 3,54
S50 Desiderio 3,37 3,37 3,32 3,47 3,00 3,37
Total 3,54 3,53 3,47 3,58 3,24 3,51
Gandu 2,52 2,44 2,67 2,52 2,22 2,41
ltubera 3,05 3,10 3,20 3,15 3,20 3,15
Baixo Sul Nilo Peganha 2,45 2,36 2,36 2,36 2,36 2,45
Presidente Tancredo Neves 2,97 3,00 3,09 3,06 3,03 3,03
Total 2,79 2,78 2,90 2,83 2,74 2,80
|bitiara 3,06 3,69 3,88 3,56 2,31 3,00
I[ramaia 3,00 3,16 2,60 2,32 2,32 2,52
Lengdis 2,76 3,36 2,64 2,60 2,00 2,16
Chapada Morro Do Chapéu 317 317 283 29 258 292
Diamantina
Seabra 3,14 343 3,71 3,64 3,36 3,43
Utinga 3,33 3,00 3,25 3,25 2,33 317
Total 3,03 3,31 3,06 2,93 2,41 2,75
Eunapolis 2,93 2,98 3,31 3,16 2,88 3,24
|tagimirim 2,13 2,06 2,13 2,25 1,56 1,88
Costa do Porto Seguro 3,10 331 3,34 338 250 3,02
Descobrimento
Santa Cruz Cabralia 3,49 3,49 3,62 3,46 2,76 341
Total 3,04 3,12 3,28 3,21 2,60 3,07
Alcobaga 2,39 2,64 3,21 2,94 2,00 2,79
[tamaraju 2,68 2,79 2,82 2,82 2,50 2,74
Jucurugu 2,17 2,67 3,25 2,50 2,08 2,33
Extremo Sul Mucuri 2,36 2,44 2,86 2,50 2,31 2,50
Nova Vigosa 1,60 1,80 2,35 2,20 1,15 1,70
Teixeira De Freitas 2,51 2,86 2,86 2,60 2,19 2,53
Total 2,39 2,63 2,88 2,63 2,13 2,51
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Irecé

Itaparica

Litoral Sul

Médio Rio de
Contas

Médio Sudoeste
da Bahia

Metropolitana de
Salvador

Piemonte da
Diamantina

Piemonte do
Paraguagu

Piemonte Norte do
Itapicuru

Foco Opinido e Mercado — R Julio Moura 176 — Centro — 88020-150 Florianépolis SC — 48 3024.4090 — contato@focoopiniao.com.br - www.focoopiniao.com.br

Barra Do Mendes
Gentio do Ouro
Ibitita
Irecé
Joao Dourado
Lapéo
Total
Chorrocho
Paulo Afonso
Total
Aurelino Leal
Canasvieiras
Coaraci
llhéus
Marau
Una
Total
Aiquara
Ipiad
Itagiba
Jequié
Ubatan
Total
Firmino Alves
Itambé
Potiguara
Total
Camagari
Dias D'Vila
Lauro De Freitas
Madre de Deus
Mata De Sao Jodo
Salvador
Vera Cruz
Total
Caém
Capim Grosso
Jacobina
Serrolandia
Varzea Nova
Total
Itaberaba
[tatim
Lagedinho
Piritiba
Rui Barbosa
Total
Cadeirdo Grande
Ponto Novo
Senhor do Bonfim

3,23
317
3,31
344
3,56
2,85
3,27
3,62
4,00
3,93
3,38
2,95
1,63
291
4,25
2,87
2,90
2,56
3,60
3,67
4,21
241
3,68
1,67
3,53
2,55
2,85
3,78
4,28
3,55
2,91
4,32
3,52
340
3,58
3,50
2,83
2,21
4,00
2,77
291
3,16
2,73
2,54
2,87
2,81
2,87
3,54
3,55
3,31

2,81
3,08
3,16
3,11
3,39
2,83
3,07
3,77
3,88
3,86
3,44
3,15
1,70
2,94
4,25
3,29
3,00
2,56
3,53
3,67
4,11
241
3,62
1,50
3,67
2,55
2,89
3,67
4,19
3,63
3,13
3,95
3,61
342
3,63
342
2,96
2,29
3,83
2,69
291
2,82
2,93
3,00
2,97
2,76
2,87
3,67
3,45
3,33

2,58
2,50
3,22
3,29
342
3,15
3,13
3,38
3,97
3,86
3,38
2,95
1,70
2,93
4,20
348
2,99
2,56
3,53
3,67
4,38
2,64
3,77
1,58
347
2,65
2,84
3,68
4,24
3,61
3,13
4,05
3,65
317
3,64
4,50
3,30
2,19
3,79
2,08
2,98
2,84
2,97
3,00
3,40
2,78
2,98
3,75
3,71
3,65

2,96
2,75
3,38
347
347
3,20
3,28
3,46
3,95
3,86
3,27
3,05
1,65
2,85
4,20
2,97
2,88
2,56
3,53
3,60
4,38
2,64
3,76
1,58
3,33
2,30
2,66
3,59
4,16
343
3,00
3,98
3,53
3,22
3,54
4,00
3,43
2,26
3,83
2,15
3,00
2,95
2,83
3,31
3,37
2,81
3,01
3,67
3,79
3,46

3,00
2,25
3,28
3,18
3,36
2,98
3,10
3,69
3,69
3,69
3,15
2,90
1,53
2,39
4,00
2,42
2,57
2,61
347
3,67
4,24
2,50
3,69
1,00
2,90
1,90
2,21
3,23
3,90
2,79
2,38
4,05
2,73
2,71
2,86
3,83
2,78
1,48
3,67
2,46
2,56
2,66
2,20
2,00
2,70
2,49
247
325
3,37
3,10

3,04
3,08
3,34
3,36
3,39
3,05
3,23
3,85
3,93
3,92
3,29
3,00
158
3,05
4,00
3,19
2,95
2,61
3,50
3,63
4,31
2,59
373
1,00
347
1,75
2,44
3,61
4,18
347
3,21
4,02
3,50
3,26
3,53
4,00
3,22
2,26
3,88
2,54
3,01
3,05
2,67
3,00
3,23
2,84
2,95
3,63
3,55
3,33
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Total 345 345 3,69 3,62 3,23 347
Amélia Rodrigues 3,72 3,84 3,84 3,78 3,78 3,84
Antonio Cardoso 4,00 4,00 3,75 3,70 3,70 3,75
Conceigao Do Jacuipe 3,71 3,81 3,74 3,68 3,61 3,58
Portal do Sertdo Coragao de Maria 3,39 3,32 3,16 3,13 3,19 3,23
Feira De Santana 3,81 3,80 3,83 3,73 3,43 3,69
Santo Estevio 3,70 3,93 3,67 3,67 3.4 3,59
Total 3,77 3,79 3,77 3,68 3,46 3,66
Cachoeira 3,14 3,46 3,54 3,18 2,96 3,26
Dom Macedo Costa 3,53 3,60 3,60 3,80 3,53 3,80
Governador Mangabeira 2,92 317 3,71 3,79 3,54 3,58
. Maragojipe 3,82 3,87 3,63 3,63 3,32 3,71
Reconcavo Salinas Da Margarida 3,16 3,19 3,05 3,14 2,97 3,05
Santo Amaro
Santo Antonio De Jesus 2,95 3,02 2,67 2,72 2,92 3,15
Total 3,18 3,35 3,33 3,31 3,10 3,34
Euclides da Cunha 1,94 2,36 2,16 2,06 1,66 1,94
Jeremoabo 3,69 3,81 3,75 3,81 3,78 3,81
Semi-arido do Ribeira do Amparo 355 390 3,85 335 3,05 315
Nordeste Il
Santa Brigida 3,63 3,98 3,88 3,88 3,90 3,90
Total 3,09 3,41 3,29 3,21 3,04 3,15
Canudos 3,92 3,92 4,00 4,00 3,92 3,92
Sertéo do Sao Uk 3,33 3,40 3,80 3,80 3,33 3,60
Francisco
Total 3,59 3,63 3,89 3,89 3,59 3,74
Caculé 4,08 3,77 3,81 4,04 4,04 3,96
Caetité 3,66 3,74 3,87 3,76 3,61 3,74
Contendas do Sincora 3,15 3,25 3,55 2,95 2,60 2,85
Sertdo Produtivo Guanambi 372 3,90 390 3,58 338 367
Palmas De Monte Alto 3,46 3,50 3,58 3,96 2,88 3,62
Total 3,65 3,71 3,79 3,68 3,36 3,62
Barrocas 2,60 2,70 2,80 2,70 2,65 2,95
Conceigao Do Coité 3,56 3,67 3,94 3,83 3,28 3,58
Ichd 3,56 3,69 3,88 3,63 3,31 3,56
] Itiuba 2,80 3,30 3,80 3,78 2,45 2,93
Sisal Quijingue 363 363 3,50 325 255 293
Santa Luz 3,06 3,75 3,92 3,98 3,02 3,35
Serrinha 2,85 3,19 2,91 3,09 2,77 2,87
Total 3,14 345 3,55 3,51 2,83 3,14
Amargosa 3,41 3,64 3,27 3,09 2,41 3,27
Jaguaquara 3,67 3,75 3,54 3,38 2,96 3,04
Lafayette Coutinho 2,30 2,30 1,45 1,30 1,15 1,35
Vale do Jiquirica Maracas 1,80 1,80 1,80 1,53 1,33 1,40
Milagres 3,18 3,21 3,21 3,21 3,00 3,21
Ubaira 3,42 3,58 3,79 3,79 3,54 3,71
Total 3,06 3,15 2,96 2,85 2,53 2,80
Ibotirama 3,07 347 3,27 3,00 2,87 3,20
Velho Chico Muguém De Séo Francisco 3,53 3,40 3,67 3,40 3,33 3,47
Total 3,30 343 347 3,20 3,10 3,33
Vitria da Barra Do Choca 3,14 3,23 3,36 2,95 2,09 2,95
Conquista Candido Sales 3,00 3,00 3,25 2,60 2,35 2,95
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Condetba 3,50 3,47 3,29 3,38 2,97 3,35
Mirante 3,00 2,82 2,45 3,00 2,59 2,82
Pogbes 3,24 3,36 3,44 3,48 2,92 3,28
Vitoria Da Conquista 3,80 3,74 3,47 3,56 3,19 3,60
Total 3,55 3,52 3,35 3,38 2,96 3,39
Bahia Total 3,34 3.4 3,43 3,36 2,91 3,31
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4 FORNECIMENTO / ABASTECIMENTO

41 INTERRUPGAO NO ABASTECIMENTO DE AGUA, NOS ULTIMOS SEIS MESES

Ao serem questionados se houve interrup¢do do abastecimento de &gua nas suas casas, por qualquer
outro motivo que ndo por atraso no pagamento, os respondentes se manifestaram conforme indicado a seguir:

Tabela 9: Ocorréncia de interrupgdo no abastecimento de dgua nos Ultimos seis meses

Sim 2762 49,3%

Nao, nenhuma vez 2339 41,7%
N&o lembra 506 9,0%
Total 5607 100%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 4: Ocorréncia de interrupgdo no abastecimento de agua nos Ultimos seis meses

41,7%

Sim Nao, nenhuma vez Nao lembra

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

411  AVISO INSTITUCIONAL (EMBASA) SOBRE A INTERRUPGAO

Os que informaram ter havido interrupgdo no abastecimento de agua nos Ultimos seis meses, se
posicionaram relativamente & ocorréncia de aviso institucional antecipado, pela EMBASA, da interrupgéo, conforme

apresentado a seguir:

Tabela 10: Ocorréncia de aviso institucional (EMBASA) antecipado sobre a interrupgao

Sim 638 23,1% 11,4%

N&o, nenhuma vez 1974 71,4% 35,2%
Nzo lembra 150 5,5% 2,7%
Total 2762 100% 49,3%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

.25.
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41.2

41.3

41.4

41.5

B

OCORRENCIA DE INTERRUPGOES NO ABASTECIMENTO DE AGUA

Tabela 11: Ocorréncia de interrupgdes no abastecimento de agua

Média 15,39 vezes
Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

TEMPO DE DURAGAO DA INTERRUPGAO NO ABASTECIMENTO DE AGUA

Tabela 12: Tempo de durag&o da interrup¢do no abastecimento de agua

Média 57,90 horas
Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

DURAGAO TOLERAVEL PARA A INTERRUPGAO NO ABASTECIMENTO DE AGUA

Tabela 13: Duragao toleravel para a interrupgao no abastecimento de éiua

Média 23,71 horas
Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

INTERRUPGAO NO ABASTECIMENTO DE AGUA - SINTESE

Tabela 14: interrupcdo no abastecimento de &gua — sintese

Ocorréncia de interrupgdo no abastecimento de agua nos ultimos seis meses 49,3%

Ocorréncia de aviso institucional (EMBASA) antecipado sobre a interrupgao 11,4%
NUmero de vezes que faltou agua na residéncia, nos Ultimos seis meses 15,39 vezes
Tempo de duragdo da interrupgéo no abastecimento de agua 57,90 horas
Durac&o toleravel para a interrupgao no abastecimento de agua 23,71 horas

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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4.2 INTERRUPGAO NO ABASTECIMENTO DE AGUA, POR TERRITORIO DE IDENTIDADE

Tabela 15: Qualidade da agua fornecida, por territério de identidade

Acajutiba 92,6% 16,0% 22,95 57,28
Entre Rios 56,4% 4,5% 4,00 51,27 32,73
Agreste Baiano - |nhambupe 85,2% 13,0% 8,91 44,13 7,91
Lit. Norte Itapicuru 92,6% 0,0% 2,33 61,44 27,92
Jandaira 75,9% 18,2% 18,05 70,59 17,36
Total 78,5% 10,3% 14,79 56,96 19,85
Baixa Grande 64,5% 10,0% 88,93 278,27 82,80
Capela Do Alto Alegre 92,3% 4,2% 55,71 57,60 42,00
Gavigo 73,3% 9,1% 46,00 26,70 26,18
Bacia do Jacuipe Ipira 60,0% 33,3% 40,83 45,33 43,71
Riach&o Do Jacuipe 39,1% 55,6% 5,00 21,56 6,89
Total 65,8% 17,7% 61,47 98,33 46,49
Macatibas 50,0% 20,0% 3,00 38,40 24,00
Bacia do Paramirim 16,7% 0,0% 26,50 24,00 12,00
Paramirim Rio Do Pires 75,0% 11,1% 24,22 116,56 20,22
Total 47.1% 12,5% 20,00 80,56 20,38
. . Brejolandia 73,3% 0,0% 42,91 74,09 16,64
B?{'}?r‘;ztsm Santana 27,3% 0,0% 3,67 10,00 2,67
Total 53,8% 0,0% 34,50 60,36 13,64
Barreiras 52,4% 11,6% 2,92 15,93 7,51
Catolandia 100,0% 15,8% 1,67 22,16 3,53
Bacia de R0 Luis Eduardo Magalhdes 64,9% 8,3% 4,08 24,21 17,00
S0 Desiderio 94,7% 38,9% 1,00 53,44 6,83
Total 66,2% 16,3% 3,24 2547 8,86
Gandu 70,4% 0,0% 10,00 13,21 23,58
ltubera 60,0% 0,0% 14,08 34,25 24,00
Baixo Sul Nilo Peganha 81,8% 11,1% 2,67 49,00 29,33
Pres. Tancredo Neves 53,1% 23,5% 6,06 35,71 2541
Total 63,3% 8,8% 8,47 30,00 25,12
|bitiara 87,5% 0,0% 34,75 123,43 51,93
Iramaia 64,0% 6,3% 6,79 83,81 21,94
Lengdis 48,0% 41,7% 48,30 12,58 8,25
Chapada : 0 ) ) ) )
Diamantina Morro Do Chapéu 0,0%
Seabra 78,6% 18,2% 55,75 308,73 43,64
Utinga 8,3% 0,0% 1,00 30,00 1,00
Total 51,9% 14,8% 32,04 123,07 30,70
Eunapolis 36,2% 28,6% 3,00 18,48 14,81
Itagimirim 6,3% 0,0% 2,00 48,00 24,00
Costa do 0 0
i Porto Seguro 13,8% 25,0% 11,33 19,88 9,63
Descobrimento
Santa Cruz Cabralia 43,2% 0,0% 3,00 37,06 11,38
Total 27,2% 17,4% 3,92 25,83 12,91
Alcobaga 30,3% 0,0% 26,50 97,70 12,60
ltamaraju 35,3% 41,7% 4,33 20,67 31,33
Jucurugu 8,3% 0,0% - 48,00 1,00
Extremo Sul Mucuri 2,8% 00% 2,00 1,00 1,00
Nova Vigosa 95,0% 0,0% 12,43 39,16 22,74
Teixeira De Freitas 59,7% 14,0% 3,75 41,63 20,19
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Total
Barra Do Mendes
Gentio do Ouro
Ibitita
Irecé
Joao Dourado
Lap&o
Total
Chorrocho
Paulo Afonso
Total
Aurelino Leal
Canasvieiras
Coaraci
lIhéus
Marau
Una
Total
Aiquara
Ipiad
Itagiba
Jequié
Ubatan
Total
Firmino Alves
[també
Potiguara
Total
Camagari
Dias D'Vila
Lauro De Freitas
Madre de Deus
Mata De Séo Jodo
Salvador
Vera Cruz
Total
Caém
Capim Grosso
Jacobina
Serrolandia
Varzea Nova
Total
[taberaba
[tatim
Lagedinho
Piritiba
Rui Barbosa
Total
Cadeirdo Grande
Ponto Novo

41,5%
231%
58,3%
15,6%
86,7%
58,3%
26,8%
46,4%
231%
19,0%
19,7%
16,7%
15,0%
2,5%
6,8%
5,0%
16,1%
9,7%
0,0%
16,7%
33,3%
8,4%
27,3%
14,9%
91,7%
40,0%
5,0%
38,7%
28,8%
57,4%
60,0%
87,2%
13,6%
63,4%
73,0%
59,2%
50,0%
34,8%
69,0%
79.2%
69,2%
62,3%
81,6%
86,7%
53,8%
23,3%
81,1%
68,2%
62,5%
81,6%

12,8%
83,3%
57,1%
80,0%
51,3%
71,4%
27,3%
57,3%
0,0%
0,0%
0,0%
25,0%
33,3%
100,0%
83,3%
100,0%
0,0%
41,7%
20,0%
60,0%
100,0%
50,0%
62,1%
18,2%
0,0%
100,0%
12,5%
18,4%
5,1%
20,8%
9,8%
33,3%
33,6%
16,4%
28,4%
16,7%
37,5%
0,0%
21,1%
22,2%
14,1%
38,7%
3,8%
42,9%
42,9%
16,7%
23,8%
0,0%
22,6%

8,27

1,50
2,33
5,38
7,33
5,64
5,84
13,67
4,45
6,43
8,83
3,33
1,00
1,50
14,00
3,00
5,29

3,60
7,30
1,33
4,50
5,08
11,36
100,00
3,00
17,54
3,10
19,85
743
36,21
11,50
8,24
18,39
10,69
3,00
7,20
31,48
67,25
10,67
30,65
6,17
18,00
11,33
15,43
9,50
10,03
37,00
31,24

44,28
28,80
41,14
28,80
65,85
71,10
37,09
57,33
48,00
32,55
35,86
30,00
32,00
48,00
16,33
48,00
48,00
32,08
28,80
40,00
18,25
24,00
28,76
48,00
27,58
48,00
37,79
3,57
21,66
44,92
65,36
54,33
34,12
52,39
35,67
60,00
36,00
91,03
56,47
3,50
62,88
60,00
20,50
333,14
66,86
318,20
146,79
35,20
34,76

20,99
28,00
27,43
29,40
28,92
41,71
26,36
31,47
11,33
18,09
16,64
24,00
24,00
24,00
12,67
24,00
19,40
20,21

24,00
24,00
18,25
24,00
22,41
26,18
14,33
24,00
20,17
1,67
13,46
14,39
33,95
14,00
16,18
26,86
16,71
25,00
39,00
24,93
42,95
1,56
28,38
27,10
9,23
48,00
27,86
63,87
34,92
33,60
29,42
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S e AGERSA
Senhor do Bonfim 83,3% 12,5% 39,20 54,05 36,77
Total 78,2% 14,0% 36,08 43,65 33,53
Amélia Rodrigues 0,0% - - - -
Antdnio Cardoso 90,0% 0,0% = 49,83 21,78
Conceigédo Do Jacuipe 93,5% 10,3% - 128,28 24,83
Portal do Sertao Coragao de Maria 3,2% 0,0% - 24,00 1,00
Feira De Santana 33,3% 36,8% 714 26,67 10,58
Santo Estevao 40,7% 9,1% 6,00 38,18 11,64
Total 35,9% 26,1% 7,08 47,81 14,32
Cachoeira 18,0% 22,2% 4,67 32,56 21,44
Dom Macedo Costa 80,0% 16,7% 11,25 2,42 1,17
Governador Mangabeira 37,5% 11,1% 11,56 1,89 1,22
. Maragojipe 36,8% 64,3% 2,93 1,21 1,14
Reconcavo Salinas Da Margarida 59,5% 9.1% 37,14 1,44 95
Santo Amaro 29,5% 15,4% - - -
Santo Antonio De Jesus 10,0% 16,7% 717 9,00 5,50
Total 31,7% 22.4% 16,42 5,59 3,54
Euclides da Cunha 66,0% 3,0% 6,11 83,03 42,91
o Jeremoabo 30,6% 0,0% 17,00 48,36 15,73
Smda;”s‘:g & Ribeira do Amparo 85,0% 11,8% 16,38 38,82 6,82
Santa Brigida 49,0% 16,7% 63,33 109,21 21,00
Total 54,8% 8,2% 34,61 77,09 25,99
Canudos 33,3% 25,0% 6,50 53,50 12,00
SeF”ricr’] figc%éo Usug 93,3% 0,0% 49,00 95,43 2143
Total 66,7% 5,6% 40,50 86,11 19,33
Caculé 61,5% 18,8% 9,50 51,00 40,50
Caetité 84,2% 96,9% 7,00 29,84 30,28
: ) Contendas do Sincora 60,0% 16,7% 5,08 34,33 11,67
Sertdo Produtivo Guanambi 78,3% 21% - 42,89 4187
Palmas De Monte Alto 34,6% 22,2% 2,17 88,00 26,33
Total 68,2% 33,6% 4,86 43,03 34,16
Barrocas 65,0% 30,8% 4,91 185,54 48,00
Conceigéo Do Coité 55,6% 0,0% 27,63 361,40 102,90
Icha 31,3% 0,0% 1,50 580,80 167,20
) Itiiba 30,0% 0,0% 7,08 448,33 269,33
Sisal Quijingue 70,0% 3,6% 59,54 9,11 111
Santa Luz 35,4% 11,8% 6,50 485,41 118,47
Serrinha 40,4% 5,3% 3,25 347,26 72,47
Total 46,2% 7,0% 24,21 289,73 89,23
Amargosa 36,4% 0,0% 6,00 38,25 30,00
Jaguaquara 62,5% 20,0% 4,87 48,00 25,60
Lafayette Coutinho 35,0% 0,0% 1,33 48,00 27,43
Vale do Jiquirica Maracas 100,0% 0,0% 8,47 52,80 24,00
Milagres 89,3% 8,0% 8,72 8,32 3,36
Ubaira 25,0% 50,0% 8,67 3,67 1,17
Total 57,1% 10,5% 7,06 31,37 16,67
Ibotirama 33,3% 60,0% 4,20 21,00 3,60
Velho Chico Mugquém De Séo Francisco 73,3% 45,5% 24,50 56,09 6,00
Total 53,3% 50,0% 17,73 4513 5,25
Vitoria da Barra Do Choca 36,4% 37,5% 2,00 38,75 21,00
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Conquista Candido Sales 95,0% 0,0% 15,20 44,83 18,84
Condelba 5,9% 0,0% 2,00 36,00 24,00
Mirante 40,9% 11,1% - 119,67 37,33
Pogdes 0,0% - - - -
Vitoria Da Conquista 42,9% 30,1% 14,76 25,25 24,03
Total 37,9% 23,4% 12,59 37,35 24,00
Bahia Total 49,3% 23,1% 15,39 vezes 57,90h 23,71h

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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43 GRAU DE SATISFAGAO EM RELAGAO A FALTA DE AGUA PROGRAMADA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a manifestarem o seu grau de satisfagdo em relagéo a
alguns aspectos relacionados a falta de agua programada - isto €, aquela interrupgdo de agua que a propria
empresa faz para realizar algum servico de manutengéo ou de emergéncia — ao que se manifestaram conforme
indicado a seguir:

Tabela 16: Grau de satisfagdo em relagdo a falta de agua programada, por aspectos

Recebimento de aviso antecipado e 2 GHe 2 169 e G
de interrupgao do abastecimento 29,1 19,6 25,1 19,3 7,0

Cumprimento do prazo para voltar o 619 822 531 140 274 2,61
0 abastecimento 229 22,6 30,0 19,4 5,1

Carro pipa disponivel, caso 1314 622 380 208 72 259 1,88
necessario. 50,6 24,0 14,6 8,0 28

Satisfagao geral com o 647 667 864 482 84 2744 2,52

procedimento de interrupgao

programada 23,6 243 31,5 17,6 3,1

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 5. Grau de satisfagdo em relagdo a falta de agua programada, por aspectos

mmm Satisfagdo por item

= Satisfacéo geral - Procedimento de interrupgdo programada
5
4
3 255 2,61
2
1
0

Recebimento de aviso Cumprimento do prazo para Carro pipa disponivel, caso
antecipado de interrupcéo do voltar o abastecimento necessario.
abastecimento

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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44 GRAU DE SATISFAGAO EM RELAGAO A FALTA DE AGUA PROGRAMADA, POR
TERRITORIO DE IDENTIDADE

Tabela 17: Qualidade da agua fornecida, por territério de identidade

Acajutiba 92,6% 16,0% 1,64 1,92 1,71
Entre Rios 56,4% 4,5% 2,14 2,86 2,00 2,73
Agreste Baiano - Inhambupe 85,2% 13,0% 2,29 2,09 240 1,91
Lit. Norte Itapicuru 92,6% 0,0% 1,24 2,72 1,00 212
Jandaira 75,9% 18,2% 1,62 1,82 1,53 1,90
Total 78,5% 10,3% 1,69 2,28 1,57 2,11
Baixa Grande 64,5% 10,0% 2,10 1,95 1,75 1,95
Capela Do Alto Alegre 92,3% 4,2% 1,63 1,63 1,63 1,63
) ) Gavigo 73,3% 9,1% 2,64 2,45 2,36 2,45
Bacia do Jactipe Ipira 60,0% 33,3% 2,33 233 1,93 227
Riach&o Do Jacuipe 39,1% 55,6% 3,00 3,22 1,50 3,11
Total 65,8% 17,7% 2,17 2,14 1,83 2,11
Macatibas 50,0% 20,0% 2,00 1,80 3,60 2,40
Bacia do Paramirim 16,7% 0,0% 1,00 2,50 1,00 1,50
Paramirim Rio Do Pires 75,0% 11,1% 1,44 1,78 1,56 1,44
Total 471% 12,5% 1,56 1,88 2,13 1,75
. . Brejolandia 73,3% 0,0% 1,00 1,55 1,36 1,27
Baia do Rio Santana 27,3% 0,0% 2,00 3,00 167 2,67
Corrente
Total 53,8% 0,0% 1,21 1,86 1,43 1,57
Barreiras 52,4% 11,6% 2,29 2,37 1,49 2,60
Catolandia 100,0% 15,8% 1,74 1,74 1,47 2,11
Bagfaigjlo Luis Eduardo Magalhzes 64,9% 8,3% 1,79 2,00 1,00 2,13
S3o Desiderio 94,7% 38,9% 2,17 2,33 1,44 2,28
Total 66,2% 16,3% 2,05 2,16 1,37 2,34
Gandu 70,4% 0,0% 2,37 2,37 1,11 1,89
[tubera 60,0% 0,0% 2,83 2,58 1,75 2,64
Baixo Sul Nilo Peganha 81,8% 11,1% 2,11 2,00 1,00 2,22
Pres. Tancredo Neves 53,1% 23,5% 2,76 2,81 2,06 2,76
Total 63,3% 8,8% 2,54 2,48 1,52 2,36
Ibitiara 87,5% 0,0% 1,71 2,36 1,33 2,43
Iramaia 64,0% 6,3% 1,69 1,81 1,40 1,75
Lengois 48,0% 41,7% 1,83 2,17 2,00 217
Chapada Morro Do Chapéu 0,0% - - - - -
Diamantina
Seabra 78,6% 18,2% 3,09 3,27 3,36 3,27
Utinga 8,3% 0,0% 3,00 - 3,00 3,00
Total 51,9% 14,8% 2,04 2,34 2,23 2,35
Eunapolis 36,2% 28,6% 2,81 3,00 1,60 3,00
Itagimirim 6,3% 0,0% 1,00 1,00 1,00 1,00
Costa do P 0 0
. orto Seguro 13,8% 25,0% 2,50 2,50 1,00 2,00
Descobrimento
Santa Cruz Cabralia 43,2% 0,0% 1,38 1,60 1,31 1,81
Total 27,2% 17,4% 2,19 2,39 1,41 2,40
Alcobaga 30,3% 0,0% 2,30 2,30 1,00 2,30
ltamaraju 35,3% 41,7% 2,17 2,42 1,67 2,50
Extremo Sul 0 o
Jucurugu 8,3% 0,0% 4,00 4,00 1,00 4,00
Mucuri 2,8% 0,0% 4,00 4,00 1,00 4,00
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Nova Vicosa 95,0% 0,0% 1,16 1,32 1,00 1,16
Teixeira De Freitas 59,7% 14,0% 2,09 2,19 1,44 2,05
Total 41,5% 12,8% 1,97 2,08 1,31 1,99
Barra Do Mendes 23,1% 83,3% 3,50 3,00 3,00 317
Gentio do Ouro 58,3% 57,1% 3,14 2,57 2,71 3,33
|bitita 15,6% 80,0% 4,20 4,00 3,40 3,80
Irecé Irecé 86,7% 51,3% 2,72 2,92 1,72 2,49
Joao Dourado 58,3% 71,4% 2,81 2,86 1,29 271
Lap&o 26,8% 27,3% 3,36 2,82 1,82 2,73
Total 46,4% 57,3% 2,99 2,93 1,89 2,75
Chorrocho 231% 0,0% 2,00 2,00 1,00 2,00
Itaparica Paulo Afonso 19,0% 0,0% 1,64 2,00 1,27 2,18
Total 19,7% 0,0% 1,71 2,00 1,21 2,14
Aurelino Leal 16,7% 25,0% 3,00 2,86 2,13 2,75
Canasvieiras 15,0% 33,3% 3,67 3,67 3,67 3,67
Coaraci 2,5% 100,0% 3,00 3,00 3,00 3,00
Litoral Sul llhéus 6,8% 83,3% 3,67 3,67 2,33 2,67
Maral 5,0% 100,0% 3,00 3,00 3,00 3,00
Una 16,1% 0,0% 1,80 2,60 1,00 1,40
Total 9,7% 41,7% 3,00 3,13 2,21 2,58
Aiquara 0,0% - - . . B
Ipiat 16,7% 20,0% 3,40 3,40 2,40 3,20
Médio Rio de |tagibé 33,3% 60,0% 3,60 3,40 2,50 3,30
Contas Jequié 8,4% 100,0% 5,00 4,75 2,00 4,38
Ubatan 27,3% 50,0% 2,67 2,83 2,00 3,00
Total 14,9% 62,1% 3,76 3,66 2,24 3,54
Firmino Alves 91,7% 18,2% 1,91 1,64 1,36 1,27
Médio Sudosste ltambé 40,0% 00% 225 2,75 217 2,33
da Bahia Potiguara 5,0% 100,0% 3,00 3,00 1,00 3,00
Total 38,7% 12,5% 2,13 2,25 1,75 1,88
Camagari 28,8% 18,4% 2,18 2,38 1,71 2,20
Dias D'Vila 57,4% 51% 2,95 3,18 2,62 3,15
Lauro De Freitas 60,0% 20,8% 2,92 2,77 1,93 2,67
Metropolitana de Madre de Deus 87,2% 9,8% 2,63 2,85 2,46 2,78
Salvador Mata De Szo Jozo 13,6% 33,3% 1,33 1,33 1,33 1,33
Salvador 63,4% 33,6% 3,07 3,00 2,05 2,90
Vera Cruz 73,0% 16,4% 3,01 2,86 1,72 2,78
Total 59,2% 28,4% 2,98 2,93 2,04 2,84
Caém 50,0% 16,7% 1,50 2,17 1,33 2,00
Capim Grosso 34,8% 37,5% 3,38 3,13 2,50 313
Piemonte da Jacobina 69,0% 0,0% 1,24 1,69 148 1,41
Diamantina Serrolandia 79,2% 21,1% 2,11 2,16 1,84 2,05
Varzea Nova 69,2% 22,2% 1,67 1,67 1,00 1,67
Total 62,3% 14,1% 1,79 2,01 1,62 1,86
Itaberaba 81,6% 38,7% 2,16 2,42 1,97 2,61
. ltatim 86,7% 3,8% 1,42 1,73 1,04 1,65
P;Z’:;‘JT: ‘io Lagedinho 53,8% 42,9% 243 3,14 2,14 2,29
guag Pirtiba 23,3% 42,9% 243 3,00 157 243
Rui Barbosa 81,1% 16,7% 1,70 2,07 1,53 1,87
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Total 68,2% 23,8% 1,87 2,23 1,59 2,11
Cadeirao Grande 62,5% 0,0% 2,33 2,27 1,80 2,33
Piemonte Norte Ponto Novo 81,6% 22,6% 2,58 2,68 1,87 2,48
do ltapicuru Senhor do Bonfim 83,3% 12,5% 2,28 2,25 1,83 2,18
Total 78,2% 14,0% 2,40 2,41 1,84 2,31
Amélia Rodrigues 0,0% - - - - -
Antonio Cardoso 90,0% 0,0% 3,22 3,11 2,06 3,00
Conceigdo Do Jacuipe 93,5% 10,3% 2,10 2,03 1,83 1,86
Portal do Sertdo Coragao de Maria 3,2% 0,0% 1,00 2,00 1,00 2,00
Feira De Santana 33,3% 36,8% 311 3,15 2,11 3,08
Santo Estevao 40,7% 9,1% 3,18 3,09 2,30 3,00
Total 35,9% 26,1% 2,94 2,94 2,06 2,85
Cachoeira 18,0% 22,2% 2,00 2,56 1,11 2,33
Dom Macedo Costa 80,0% 16,7% 2,08 1,92 1,50 2,08
Governador Mangabeira 37,5% 11,1% 2,78 2,78 2,33 3,33
. Maragojipe 36,8% 64,3% 3,14 3,14 2,29 3,21
Reconcavo Salinas Da Margarida 59,5% 9.1% 191 191 177 195
Santo Amaro 29,5% 15,4%
Santo Antonio De Jesus 10,0% 16,7% 3,17 317 3,33 2,67
Total 31,7% 22,4% 2,44 2,46 1,99 2,51
Euclides da Cunha 66,0% 3,0% 2,00 2,06 1,18 1,78
Jeremoabo 30,6% 0,0% 1,73 1,82 1,09 2,27
Sﬁlf;‘;dil‘:g &0 Ribeira do Amparo 85,0% 11,8% 288 233 2,17 235
Santa Brigida 49,0% 16,7% 1,25 1,25 1,25 1,33
Total 54,8% 8,2% 1,82 1,84 1,27 1,83
Canudos 33,3% 25,0% 1,75 1,25 1,00 1,25
SeFrtri% éﬁigciéo LA 93,3% 0,0% 1,00 1,00 1,00 1,00
Total 66,7% 5,6% 1,17 1,06 1,00 1,06
Caculé 61,5% 18,8% 3,00 3,38 2,44 3,31
Caetité 84,2% 96,9% 3,16 3,29 3,29 3,50
] Contendas do Sincora 60,0% 16,7% 1,42 2,00 2,25 1,83
Sertao Produtivo Guanambi 78,3% 2.1% 213 2,84 1,86 2,38
Palmas De Monte Alto 34,6% 22,2% 2,11 3,00 1,22 2,44
Total 68,2% 33,6% 2,46 2,96 2,46 2,77
Barrocas 65,0% 30,8% 1,69 1,85 1,92 2,15
Conceigéo Do Coité 55,6% 0,0% 1,55 1,50 1,25 1,85
Ichu 31,3% 0,0% 2,40 2,40 2,40 2,40
) Itiiba 30,0% 0,0% 2,83 2,67 1,50 2,58
Sisa Quijingue 70,0% 36% 2,00 229 2,00 2,39
Santa Luz 35,4% 11,8% 2,29 2,24 1,50 2,24
Serrinha 40,4% 5,3% 1,89 1,74 1,58 1,74
Total 46,2% 7,0% 2,02 2,04 1,59 2,16
Amargosa 36,4% 0,0% 2,25 2,38 1,13 2,50
Jaguaquara 62,5% 20,0% 313 3,07 2,80 2,80
Lafayette Coutinho 35,0% 0,0% 2,86 2,57 2,00 2,29
Vale do Jiquiriga Maracas 100,0% 0,0% 3,07 2,80 2,33 2,27
Milagres 89,3% 8,0% 2,20 2,00 1,76 2,00
Ubaira 25,0% 50,0% 2,50 1,80 2,17 2,33
Total 57,1% 10,5% 2,64 2,45 2,07 2,32
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Ibotirama 33,3% 60,0% 2,20 3,40 2,20 3,00

Velho Chico Muquém De S&o Francisco 73,3% 45,5% 2,36 2,73 1,27 2,45

Total 53,3% 50,0% 2,31 2,94 1,56 2,63

Barra Do Choca 36,4% 37,5% 2,38 3,13 1,63 2,63

Candido Sales 95,0% 0,0% 2,16 2,21 1,58 1,95

Condetiba 5,9% 0,0% 3,00 3,00 1,00 2,50

Vitoria da Mirante 40,9% 1,1% 156 1,56 133 1,56
Conquista Pocdes 0.0% - : : : :

Vitéria Da Conquista 42,9% 30,1% 3,42 3,33 2,83 3,16

Total 37,9% 23,4% 2,97 2,97 2,37 2,77

Bahia Total 49,3% 23,1% 2,55 2,61 1,88 2,52

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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LA

4.5 AVALIAGAO DO FORNECIMENTO / ABASTECIMENTO DE AGUA

Os respondentes da pesquisa foram convidados ainda a avaliar outros aspectos relacionados ao
fornecimento / abastecimento de agua:

Tabela 18: Avaliagdo do fornecimento / abastecimento de agua

A pressao (a forga da agua ao 278 381 1077 2785 1044 5565 3,7
sair da torneira) na maior parte do
tempo 5,0 6,8 19,4 50,0 18,8
A constancia do abastecimento 380 528 1393 2548 703 5552 348
(continuidade/n&o faltar agua) 6,8 95 25,1 459 127
Avaliagéo do servigo de 393 482 1593 2498 592 5558 343
abastecimento/fornecimento de
& 71 8,7 28,7 449 10,7
gua
Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
Grafico 6: Avaliagéo do fornecimento / abastecimento de agua
mmmm Satisfagdo com o item - Satisfagdo geral com o fornecimento de agua
5
4 3,7
3
2,52
2
1
0
A pressdo (a forga da agua ao sairda A constancia do abastecimento  Satisfagéo geral com o procedimento
torneira) na maior parte do tempo (continuidade/nao faltar agua) de interrupgdo programada

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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4.6 AVALIAGAO GERAL DO SERVIGO DE ABASTECIMENTO DE AGUA, POR TERRITORIO
DE IDENTIDADE

Tabela 19: Qualidade da agua fornecida, por territério de identidade

Acajutiba 2,59 2,07 2,19

Entre Rios 3,03 3,05 3,13

Agreste Baiano - Inhambupe 3,41 2,33 2,41

Lit. Norte [tapicuru 3,85 3,52 2,85

Jandaira 3,24 2,79 2,50

Total 3,21 2,78 2,66

Baixa Grande 3,74 3,00 3,00

Capela Do Alto Alegre 3,77 2,92 3,04

) ) Gavido 4,00 378 3,80

Bacia do Jacuipe Ipira 396 3,88 3,88

Riach&o Do Jacuipe 3,39 3,35 3,57

Total 3,76 3,33 3,40

Macalibas 3,40 2,80 2,30

Bacia do Paramirim 2,92 3,33 345

Paramirim Rio Do Pires 333 2,42 2,50

Total 3,21 2,85 2,76

Brejolandia 3,00 1,47 2,00

Bacia do Rio Santana 373 364 373
Corrente

Total 3,31 2,38 2,73

Barreiras 3,67 3,73 3,68

. _ Catolandia 4,00 3,95 4,00

Bag?acri]g;?lo Luis Eduardo Magalhées 3,74 3,41 3,24

Sao Desiderio 3,84 3,84 3,95

Total 3,75 3,69 3,65

Gandu 3,67 2,59 2,41

ltubera 3,85 3,85 3,85

Baixo Sul Nilo Peganha 4,00 4,00 4,00

Pres. Tancredo Neves 3,59 3,34 343

Total 3,72 3,30 3,28

Ibitiara 3,06 2,31 2,25

Iramaia 3,48 2,92 2,84

Lengdis 4,20 3,40 3,32

Dci:ahrzzﬁgr?a Morro Do Chapéu 4,08 3,67 3,50

Seabra 3,36 3,29 3,21

Utinga 3,83 3,58 3,75

Total 3,68 3,15 3,10

Eunapolis 3,67 3,70 3,60

Itagimirim 3,13 3,00 3,19

D esi%sbtrai‘rggnto Porto Seguro 3,68 3,62 3,59

Santa Cruz Cabrélia 2,39 3,25 3,33

Total 3,30 3,49 3,49

Alcobaga 3,21 2,88 3,12

Extremo Sul [tamaraju 3,68 3,29 3,15

Jucurugu 3,92 3,92 3,08
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Irecé

[taparica

Litoral Sul

Médio Rio de
Contas

Médio Sudoeste
da Bahia

Metropolitana de
Salvador

Piemonte da
Diamantina

Piemonte do
Paraguagu

Mucuri
Nova Vigosa
Teixeira De Freitas
Total
Barra Do Mendes
Gentio do Ouro
Ibitita
Irecé
Joao Dourado
Lapao
Total
Chorrocho
Paulo Afonso
Total
Aurelino Leal
Canasvieiras
Coaraci
[Ihéus
Marau
Una
Total
Aiquara
Ipiad
Itagiba
Jequié
Ubatan
Total
Firmino Alves
[també
Potiguara
Total
Camagari
Dias D'Vila
Lauro De Freitas
Madre de Deus
Mata De S&o Jodo
Salvador
Vera Cruz
Total
Caém
Capim Grosso
Jacobina
Serrolandia
Varzea Nova
Total
Itaberaba
[tatim
Lagedinho

347
3,50
3,36
345
4,36
4,42
4,09
3,93
3,36
3,80
3,91
3,77
4,00
3,96
3,79
4,85
198
3,98
5,00
387
3,76
3,94
3,93
3,97
4,65
3,86
4,28
3,75
3,87
5,00
4,21
3,78
4,09
3,76
3,51
4,57
3,78
3,84
3,81
4,42
413
3,62
4,00
3,62
3,89
3,68
353
4,00

347
2,55
2,90
3,09
3,27
3,25
3,78
363
3,31
3,50
349
3,69
372
3,72
3,70
4,90
2,05
383
5,00
4,06
373
3,94
3,93
3,97
4,55
3,86
4,23
3,33
4,07
5,00
423
3,58
3,97
353
3,21
373
3,65
340
362
3,92
4,04
3,19
317
3,31
345
3,26
179
3,77

3,57
2,55
2,75
3,01
3,23
342
3,75
3,25
3,22
3,61
3,41
3,54
3,93
3,86
3,72
490
2,03
3,36
495
3,61
3,50
3,94
3,93
3,97
4,64
3,86
428
3,17
3,76
5,00
4,05
3,68
4,04
3,61
2,93
3,59
3,50
3,33
3,53
3,92
4,09
2,69
3,21
3,23
3,27
3,24
243
3,69
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Piritiba 3,87 3,63 3,63

Rui Barbosa 3,57 2,95 2,70

Total 3,69 3,01 3,06

Cadeirdo Grande 4,08 3,63 3,54

Piemonte Norte Ponto Novo 3,92 3,63 3,66

do Itapicuru Senhor do Bonfim 3,90 2,94 3,19

Total 3,95 3,33 3,43

Amélia Rodrigues 2,22 1,28 1,63

Antdnio Cardoso 3,55 3,45 3,30

Conceigao Do Jacuipe 1,77 1,77 1,87

Portal do Sertdo Coragao de Maria 2,39 2,19 2,52

Feira De Santana 3,90 3,87 3,81

Santo Estevéo 3,63 3,70 3,67

Total 3,51 3,41 3,41

Cachoeira 3,50 3,82 3,60

Dom Macedo Costa 3,87 3,87 3,80

Governador Mangabeira 3,96 3,96 4,04

. Maragojipe 3,97 3,95 4,03

Reconcavo Salinas Da Margarida 365 369 3,68
Santo Amaro

Santo Antonio De Jesus 4,02 2,62 3,35

Total 3,82 3,58 3,75

Euclides da Cunha 2,60 2,34 2,12

Jeremoabo 3,75 3,67 3,81

Sﬁlmi-érido do Ribeira do Amparo 3,60 2,21 247

ordeste I

Santa Brigida 3,57 3,14 3,24

Total 3,30 2,89 2,92

Canudos 3,83 3,75 3,92

Se;i‘r’]gigc%“ UeuE 347 320 320

Total 3,63 3,44 3,52

Caculé 4,04 3,72 3,77

Caetité 3,42 3,47 3,37

] Contendas do Sincora 3,70 3,30 3,20

Sertdo Produtivo Guanambi 373 363 363

Palmas De Monte Alto 4,23 4,08 3,96

Total 3,78 3,64 3,59

Barrocas 2,55 2,35 2,80

Conceigdo Do Coité 3,50 3,25 3,11

Ichu 2,81 2,94 2,94

, Itiuba 3,15 3,10 3,13

Sisal Quijingue 333 243 255

Santa Luz 3,29 3,08 3,19

Serrinha 3,06 2,98 2,87

Total 317 29 2,96

Amargosa 3,82 3,05 3,23

o Jaguaquara 4,63 4,54 4,38

Vale do Jiquirica Lafayette Coutinho 4,00 3,50 3,30

Maracas 2,60 2,53 2,47
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Milagres 3,75 3,82 3,71

Ubaira 3,96 4,00 3,83

Total 3,86 3,66 3,57

Ibotirama 4,33 4,00 373

Velho Chico Muquém De Séo Francisco 3,80 3,27 3,20
Total 4,07 3,63 347

Barra Do Choca 3,91 4,00 3,73

Céndido Sales 3,95 3,05 2,85

o Condetiba 3,74 3,74 3,88
ggﬁgﬁlgtz Mirante 3,09 1,50 173
Pogdes 3,88 3,96 3,88

Vitéria Da Conquista 3,75 3,82 3,57

Total 3,71 3,61 3,46

Bahia Total 3,7 3,48 3,43

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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5 ATENDIMENTO TELEFONICO E PELA INTERNET

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar o atendimento da EMBASA, seja através das
ligagbes telefonicas ou pela internet, por ocasido da necessidade de resolver algum problema, nas solicitagdes de
informagdes ou ainda para reclamar de algum servigo, ao que responderam:

51 NIiVEL DE UTILIZAGAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO, NOS ULTIMOS SEIS MESES

Tabela 20: Nivel de utiIizaiéo destes canais de atendimento, nos Ultimos seis meses

Sim 740 13,2
N&o 4867 86,8
Total 5607 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 7:  Nivel de utilizagéo destes canais de atendimento, nos Ultimos seis meses

= Sim = Nao

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

5.2 FORMAS DE UTILIZAGAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Grafico 8: Formas de utilizagéo dos canais de atendimento
96,5%

1,6% 0,9% 1,0%
Chat E-mail Qutro Telefone

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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5.3 MOTIVAGAO PARA A BUSCA DO ATENDIMENTO

Ao serem questionados sobre os motivos que os levaram a buscar o atendimento em questdo, as

respostas foram as seguintes:
Tabela 21: Motivagdo para a busca do atendimento

Uma consulta, pedir informagao 22 3,0
Uma reclamagao 656 88,6

Uma solicitagao, um pedido 46 6,2
N&o lembra 16 2,2

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

5.4 ASSUNTOS A SEREM TRATADOS NESTE CONTATO

Ao serem questionados sobre os assuntos a serem tratados neste contato, as respostas foram as

seguintes:
Tabela 22: Assuntos a serem tratados

Falta de agua 283 38,8%

Vazamento de agua 144 19,8%

Faturamento / problemas com a conta 126 17,3%

Vazamento de esgoto / obstrugdo de esgoto 78 10,7%

Pedido de ligagéo 44 6,0%

Ma qualidade da agua 31 4,3%

Problemas com o hidrometro 24 3,3%

Canos quebrados 27 3,7%

N&o sabe/ndo lembra 10 1,4%

Mau cheiro do esgoto 18 2,5%

Outro 6 0,8%

Esgoto a céu aberto 9 1,2%

Falta de press&o/forca da agua 10 1,4%

Solicitagdo de carro pipa 1 0,1%

Corte indevido 1 0,1%

Fatura ndo entregue/enderego errado 2 0,3%

Reclamag&o de mau atendimento de funcionario 1 0,1%

Mudanga da data da cobranga, extensao de prazo para pagamento de fatura vencida, 3 0.4%
pagamento em duplicidade,

Mudanga de titularidade 2 0,3%

Pedido de religacéo por corte 2 0,3%

Segunda via de conta 3 0,4%

Pedido de ligagéo de esgoto 1 0,1%

Troca de ligagdo/enderego 1 0,1%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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5.5 NIVEL DE RESOLUTIBILIDADE DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Tabela 23: Nivel de resolutibilidade dos canais de atendimento

Com muita demora 213 28,8
Com pouca demora 207 28,0
Imediatamente 156 21,1
Né&o foi resolvido 164 22,2
Total 740 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 9:  Nivel de resolutibilidade dos canais de atendimento

= Imediatamente = Com pouca demora = Com muita demora = Nao foi resolvido

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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56 AVALIAGAO DO ATENDIMENTO TELEFONICO E PELA INTERNET

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar o atendimento da EMBASA, por telefone e pela
internet, sob distintos aspectos, conforme indicado a seguir:

Tabela 24: Avaliacdo do atendimento telefonico e pela internet, por aspectos

91 80 161 306 95 733 3,32
Facilidade de fazer o contato
12,4 10,9 22,0 41,7 13,0
Clareza das informagdes 64 1 78 323 94 780 343
prestadas pelo atendente 8,8 9,7 24.4 442 12,9
47 62 156 364 103 732 3,57
Cordialidade do atendente
6,4 85 213 49,7 14,1
Conhecimento demonstrado pelo . 69 172 S L 732 348
atendente 78 94 235 458 13,5
88 84 168 299 93 732 3,31
Rapidez na resposta
12,0 11,5 23,0 40,8 12,7
Satisfagao geral com o 93 69 166 307 92 727 3,32
atendimento recebido por
telefone ou internet 128 95 228 42,2 12,7

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 10: Avaliagdo do atendimento telefénico e pela internet, por aspectos

5,0
4,0 343 3,57 3,31
3,32 | ' I Y7
3,0
2,0
1,0
0,0
Facilidade de fazero  Clareza das informagdes Cordialidade do Conhecimento Rapidez na resposta
contato prestadas pelo atendente atendente demonstrado pelo
atendente

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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5.7 NECESSIDADE DE TECNICO NO LOCAL

Tabela 25: Necessidade de técnico no local

Sim 471 63,6
N&o 269 36,4
Total 740 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 11: Necessidade de técnico no local

= Sim Nao Né&o sabe / ndo lembra

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

571  COMPARECIMENTO DO TECNICO NO LOCAL

Tabela 26: Comparecimento do técnico no local

Sim 416 88,3
Nao 55 11,7
Total 471 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 12: Comparecimento do técnico no local

88,3% 1,7%

Sim Né&o Né&o sabe / ndo lembra

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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5.8 AVALIAGAO DO SERVIGO DO TECNICO NO LOCAL DA CHAMADA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar 0 servigo do técnico no local da chamada, sob
distintos aspectos, conforme indicado a seguir:

Tabela 27: Avaliagdo do servigo do técnico no local da chamada, por aspectos

Tempo que a equipe levou para 63 40 108 145 60 416 3.24
chegar ao local 15,1 9,6 26,0 34,9 14,4

Rapidez com que o servigo foi 52 32 102 165 64 415 3,38
executado 12,5 7,7 24,6 39,8 15,4

42 31 108 162 73 416 3,46

Qualidade do servigo realizado

10,1 75 26,0 38,9 17,5

Limpeza do local depois de 61 L 92 166 56 o0 sk
concluido o servigo 147 94 22,2 40,1 135

Satisfagéo geral com 0 44 33 104 170 62 413 3,42
atendimento no local 10,7 8,0 252 412 15,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 13: Avaliagdo do servico do técnico no local da chamada, por aspectos

mmm Satisfagdo por item - Satisfagdo geral - servigo do técnico no local da chamada
5,0
4,0
3,38 3,46
3,24 3,28
3,0
2,0
1,0
0,0
Tempo que a equipe levou para  Rapidez com que o servigo foi  Qualidade do servigo realizado  Limpeza do local depois de
chegar ao local executado concluido o servigo

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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6 ATENDIMENTO NA AGENCIA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar o atendimento da EMBASA, em suas agéncias
de atendimento, por ocasido da necessidade de resolver algum problema, nas solicitagbes de informagdes ou ainda
para reclamar de algum servico, ao que responderam:

6.1 NiVEL DE UTILIZAGAO DAS AGENCIAS DE ATENDIMENTO DA EMBASA, NOS
ULTIMOS SEIS MESES

Tabela 28: Nivel de utilizacdo das agéncias de atendimento da EMBASA, nos ultimos seis meses

Sim 896 16,0

Nao 4371 78,0
N&o lembra 340 6,0

Total 5607 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 14: Nivel de utilizacdo das agéncias de atendimento da EMBASA, nos Ultimos seis meses

6,0%

= Sim = Ndo = N&olembra

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

6.2 MOTIVAGAO PARA PROCURAR A EMBASA

Ao serem questionados sobre 0s motivos que os levaram a procurar a EMBASA, as respostas foram as
seguintes:

Tabela 29: Motivag&o para a busca do atendimento

Uma consulta, pedir informagéo 49 55
Uma reclamagao 682 76,1
Uma solicitagao, um pedido 165 18,4
Total 896 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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6.3 ASSUNTOS A SEREM TRATADOS NESTE CONTATO

Ao serem questionados sobre os assuntos a serem tratados neste contato, as respostas foram as
seguintes:

Tabela 30: Assuntos a serem tratados

Faturamento / problemas com a conta 346 38,6%
Falta de agua 227 25,3%

Vazamento de agua 117 13,1%

Pedido de ligagéo 104 11,6%

Problemas com o hidrémetro 52 5,8%

Mé qualidade da agua 40 4,5%

Canos quebrados 30 3,3%

Vazamento de esgoto / obstrugéo de esgoto 29 3,.2%
Nao sabe/ndo lembra 21 2,3%

Mudanga de titularidade 12 1,3%

Outro 10 1,1%

Mau cheiro do esgoto 7 0,8%

Valor da agual/esgoto, aumento 6 0,7%
Esgoto a céu aberto 5 0,6%

Acordo de pagamento 5 0,6%

2% via da conta 5 0,6%

Alteragao de endereco, desmembramento, denuncia 4 0,4%
Corte indevido 3 0,3%

Falta de presséo 1 0,1%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

6.4 NIVEL DE RESOLUTIBILIDADE DO ATENDIMENTO

Tabela 31: Nivel de resolutibilidade do atendimento na agéncia

Com muita demora 207 23,1
Com pouca demora 234 26,1
Imediatamente 239 26,7
Néo foi resolvido 216 241
Total 896 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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Grafico 15: Nivel de resolutibilidade do atendimento na agéncia

= Com muita demora = Com pouca demora = Imediatamente = Nao foi resolvido

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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6.5 AVALIAGAO DO ATENDIMENTO NA AGENCIA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar o atendimento da EMBASA, por telefone e pela
internet, sob distintos aspectos, conforme indicado a seguir:

Tabela 32: Avaliacdo do atendimento telefonico e pela internet, por aspectos

Tempo de espera para ser 98 92 242 353 105 890 3,31
atendido 11,0 10,3 27,2 397 11,8
Tratamento recebido do 65 66 163 453 143 890 361
funcionario da agéncia 73 74 18,3 50,9 16,1
66 85 215 400 118 884 3,47
Informagdes recebidas
75 9,6 24,3 452 13,3
Qualidade das instalagdes 5 62 220 442 101 884 3,52
(conforto, limpeza etc.) 6,7 7,0 24.9 50,0 14
162 109 185 314 114 884 3,12
Solugéo do problema
18,3 12,3 20,9 35,5 12,9
Satisfago geral com o 96 89 220 359 118 882 3,36
atendimento recebido 10,9 10,1 24.9 407 134

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 16: Avaliagdo do atendimento na agéncia, por aspectos

mm Satisfagdo por item - Satifa¢éo geral - Atendimento na agéncia
5,00
4,00 361 3.5
3,31 347 ’
12
3,00
2,00
1,00
0,00
Tempo de espera para  Tratamento recebido do  Informagdes recebidas Qualidade das instalagdes  Solugéo do problema
ser atendido funcionario da agéncia (conforto, limpeza etc.)

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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7 MENSURAGAO DO CONSUMO DE AGUA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar alguns aspectos relacionados a mensuragéo do
consumo de agua, no que se refere a leitura do hidrometro, realizada pela EMBASA, conforme indicado a seguir:

Tabela 33: Avaliagdo da mensuragdo do consumo de agua, por aspectos

0 funcionamento do seu 557 483 1329 2659 528 5556 3,64
hidrémetro/medidor 10,0 8,7 239 479 9,5

0 servigo de manutengéo do seu 306 413 1357 2916 561 5553 3,38
hidrémetro / medidor 55 74 244 52,5 10,1

A exatiddo da leitura (leitura 125 a7 L — 38 2t S
correta) 2,3 39 21,6 61,5 10,7

119 186 1170 3215 844 5534 3,74

Data da préxima leitura

22 34 21,1 58,1 15,3

O funcionério que realiza a 274 372 1367 2942 579 5534 3,81
leitura 5,0 6,7 247 53,2 10,5

Satisfagao geral com leitura de 2 483 1329 2659 528 5556 3,57
consumo de agua 10,0 8,7 239 479 9,5

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 17: Avaliagdo da mensuracdo do consumo de agua, por aspectos

mmm Satisfagdo por item = Satisfa¢do geral com leitura de consumo de agua

5,00

4,00

3,64 3,54
3,00
2,00
1,00
0,00

O funcionamento do seu O servigo de manutengdo A exatiddo da leitura  Data da proxima leitura O funcionéario que realiza
hidrémetro/medidor do seu hidrometro / (leitura correta) a leitura
medidor

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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7.1 OCORRENCIA DE PROBLEMAS NO FUNCIONAMENTO DO HIDROMETRO

Ao serem questionados sobre a existéncia de algum problema no funcionamento do hidrémetro, os

respondentes se posicionaram da seguinte forma:

Tabela 34: Ocorréncia de problemas no funcionamento do hidrémetro

Sim 724 12,9
N&o 4883 87,1
Total 5607 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 18: Ocorréncia de problemas no funcionamento do hidrometro

| 87,1% ’

= Sim = Nao

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

7.2 RAZOES PARA A AVALIAGAO DO HIDROMETRO

Tabela 35: Problemas encontrados no funcionamento do hidrémetro

Gira sem parar 220
Né&o é confiavel 211
Tem defeito 161
E antigo 138
Né&o esta calibrado/marca qualquer coisa 108
Vazamento 43
Outro 13
N&o consegue visualizar a leitura 1
Né&o possui medidor 1
Passando s ar na tubulagéo 5
Quebrou 2

30,4%
29,1%
22,2%
19,1%
14,9%
5,9%
1,8%
0,1%
0,1%
0,7%
0,3%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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8 CUSTO DA AGUA CONSUMIDA

8.1 VALOR DA AGUA CONSUMIDA

4

AGERSA

Ao serem questionados sobre sua visdo sobre 0 pre¢o pago pelo consumo de agua, os respondentes se

manifestaram da seguinte forma:

Tabela 36: Valor da 4gua consumida

Muito caro 1474 26,3
Caro 2134 38,1
Justo 1920 34,2
Barato 60 1,1
Muito barato 19 0,3
Total 5607 100,0
Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
Grafico 19: Valor da agua consumida
34,2%
1,1%

38,1%

_—-—'-"-'-#

» Muito caro = Caro ®Justo ®Barato ® Muito barato

0,3%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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8.2 AVALIAGAO DA APRESENTAGAO DA FATURA DO CONSUMO DE AGUA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar a apresentagéo da fatura do consumo de agua,
sob distintos aspectos, conforme indicado a seguir:

Tabela 37: Avaliacdo da apresentacdo da fatura do consumo de agua, por aspectos

Pontualidade com que recebe a 146 158 719 3297 1251 5571 3,96
conta de agua (chega dias antes

do vencimento) 2,6 2,8 12,9 59,2 22,5

Clareza das informagdes 129 263 1062 3221 888 5563 3,80
contidas na conta de agua 23 47 19,1 57,9 16,0

Conta sem erros / Medigao 208 364 1286 2956 746 5560 3,66
correta 3,7 6,5 23,1 53,2 13,4

Utiidade das informagdes 150 250 1253 3181 "7 5551 3,73
contidas na conta de agua 27 45 226 573 12,9

Dia de vencimento da conta de 135 197 789 3532 o S G
agua 24 35 14,2 63,5 16,4

Tamanho da letra da conta de 335 497 959 3039 12 5342 3,99
agua 6,0 9,0 17,3 54,8 12,8

146 158 719 3297 1251 5571 3,42

Satisfagdo geral com o servigo
de cobranca 26 28 12,9 59,2 25

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 20: Avaliagdo da apresentagéo da fatura do consumo de agua, por aspectos

5,00
3,96
4,00 3,80 266 3.73 3,88
' 359 342
3,00
2,00
1,00
0,00
Pontualidade com Clareza das Conta sem erros / Utilidade das  Dia de vencimento da Tamanho da letra da
que recebe a conta informagdes contidas  Medigdo correta  informagdes contidas  conta de agua conta de agua
de dgua (chega dias  na conta de agua na conta de agua
antes do vencimento)

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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8.3 PAGAMENTO DA CONTA

Sobre os locais preferenciais para 0 pagamento da conta de agua, por parte dos respondentes, a pesquisa
apresentou os seguintes resultados:

Grafico 21: Locais preferenciais para o pagamento da conta de agua

88,4%
4.1% 11% 3,3% 3,0%
[ | [ ——
Agéncia bancaria Agéncia da instituicao Casa lotérica, Débito automatico Internet
correspondente bancario

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

8.4 PONTUALIDADE NO PAGAMENTO DA CONTA (ULTIMOS DOIS ANOS)

Grafico 22: Ocorréncia de atraso no pagamento da conta de agua, nos Ultimos dois anos

6,8%

56,3%

= Sim Nao Nao lembra, ndo sabe

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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8.5 OCORRENCIA DE INTERRUPGAO NO FORNECIMENTO DE AGUA, POR FALTA DE
PAGAMENTO DA CONTA

Grafico 23: Ocorréncia de interrupgao no fornecimento de agua, por falta de pagamento da conta

5,6%

81,3%

= Sim Nao m N&o lembra, ndo sabe

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

8.6 TEMPO DE RELIGAGAO DO FORNECIMENTO DE AGUA, APOS QUITACAO DE
PAGAMENTO EM ATRASO

Grafico 24: Tempo de religagdo do fornecimento de agua, ap6s quitagdo de pagamento em atraso

45,4%

7 17,3% 16,6%
M

Muito lento Lento Nemlento/  Rapido  Muito rapido N&o lembra
nem rapido

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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9 TRABALHO EM VIAS PUBLICAS

Ao serem questionados sobre as obras em vias publicas, executadas pela EMBASA, os respondentes se
manifestaram da seguinte forma:

9.1 PERCEPGAO DE FUNCIONARIOS TRABALHANDO EM VIAS PUBLICAS

Grafico 25: Percepgao de funcionarios trabalhando em vias publicas

56,0%

= Sim = Nao

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

9.2 AVALIAGAO DA EXECUGAO DE OBRAS EM VIAS PUBLICAS, PELA EMBASA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar a execugdo de obras em vias publicas pela
EMBASA, sob distintos aspectos, conforme indicado a seguir:

Tabela 38: Avaliagdo da execucdo de obras em vias publicas, pela EMBASA, por aspectos

Rapidez que executa os servigos 281 276 72 985 200 2454 3,22
em via publica (rua, estrada etc) 15 11,2 29,0 40,1 8,1
Qualidade dos servigos 285 304 678 1014 177 2458 3,20
realizados em via publica (rua,
estrada etc.) 11,6 12,4 27,6 413 7,2
Sinalizagdo de alerta aos 281 314 595 1062 204 2456 3,24
pedestres sobre as obras na via
plblica 11,4 12,8 242 43,2 8,3
Rapidez com que retiram os 430 419 619 834 152 2454 2,94
escombros/entulhos originados
pelo servigo realizado na via 17,5 17,1 252 34,0 6,2
publica
Reposigéo de asfalto / Tapar 593 476 571 674 133 2447 2,70
buraco 242 19,5 233 275 54
Transtorno causado pelas obras 384 340 0 866 & 2 3,06
(ruidos e barulhos) 13,7 13,9 31,0 35,4 6,0
Satisfagao geral com o trabalho L 2 876 837 I D 3,16
realizado em vias publicas. 10,8 11,2 35,5 36,4 6,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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Grafico 26: Avaliagdo da execugdo de obras em vias publicas, pela EMBASA, por aspectos

5,00
4,00
3,22 3,20 3.24 204 3,06
3,00 2,70
2,00
1,00
0,00
Rapidez que executa  Qualidade dos  Sinalizag8o de alerta Rapidez com que O servigo de Transtorno causado
0s servicos em via  servigos realizados aos pedestres sobre retiram os entulhos reposi¢éo de asfalto / pelas obras (ruidos e
publica (rua, estrada em via piblica (rua, ~ as obras na via originados pelo Tapar buraco barulhos).
efc) estrada etc.) publica servico realizado na
via publica.

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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10 ESGOTO

Ao serem questionados sobre o destino do esgoto de suas residéncias, os respondentes se manifestaram
da seguinte forma:

10.1 DESTINO DO ESGOTO DAS RESIDENCIAS

Tabela 39: Destino do esgoto das residéncias

Direto para o rio, lago ou mar 473 8.4

Fossa séptica no ligada a rede coletora de esgoto/ Fossa rudimentar / Vala 1329 237
Fossa séptica, ligada a rede coletora de esgoto 350 6,2

Ligagéo direta & rede coletora de esgoto 3455 61,6

Total 5607 100,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 27: Destino do esgoto das residéncias

61,60%

23,70%

Ligagdo diretaarede  Fossa séptica, ligada a Fossa séptica ndo Direto para o rio, lago
coletora de esgoto rede coletora de esgoto  ligada a rede coletora ou mar
de esgoto/ Fossa
rudimentar / Vala

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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10.2 AVALIAGAO DO SERVIGO DE ESGOTO PRESTADO PELA EMBASA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar o servigo de esgoto prestado pela EMBASA, sob
distintos aspectos, conforme indicado a seguir:

Tabela 40: Avaliacdo da execucdo de obras em vias publicas, pela EMBASA, por aspectos

557 381 1124 1396 319 3777 3,14
Coleta do esgoto
14,7 10,1 29,8 37,0 84
676 438 1104 1260 275 3753 3,01
Tratamento do esgoto
18,0 11,7 29,4 33,6 73
702 559 856 1372 278 3767 2,99
Manejo de mau cheiro
18,6 14,8 22,7 36,4 74
Prego do servigo de coleta e 1437 685 823 720 107 3772 2,30
tratamento de esgoto 38,1 18,2 218 19,1 28
Os servigos de esgoto prestados 698 513 1237 1158 156 3762 2,88
pela Embasa, em geral 18,6 13,6 329 30,8 41

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 28: Avaliagao da execugao de obras em vias publicas, pela EMBASA, por aspectos

mmm Satisfagdo por item - Satisfacdo geral do servigo de esgoto
5,00
4,00
314 3,01 2,88
3,00
2,30
2,00
1,00
0,00
Coleta do esgoto Tratamento do esgoto Manejo de mau cheiro  Preco da coleta e tratamento
de esgoto

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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10.3 OCORRENCIA DE VAZAMENTO NA REDE DE ESGOTO / MAU CHEIRO, NOS ULTIMOS
SEIS MESES

Ao serem questionados de, nos ultimos seis meses, houve algum vazamento na rede de esgoto ou se foi
percebida a projecdo de mau cheiro em local proximo as suas residéncias, os respondentes se manifestaram
conforme indicado a seguir:

Grafico 29: Ocorréncia de vazamento na rede de esgoto / mau cheiro, nos Ultimos seis meses

73,2%
0,0%

i

= Sim Nao N&o lembra, ndo sabe

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

10.4 BUSCA DE ATENDIMENTO PELA EMBASA
A EMBASA foi procurada para resolver o problema?

Grafico 30: Busca de atendimento pela EMBASA

20,9% 9,9%

= Sim Nao Né&o sabe / ndo lembra

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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10.5 SOLUGAO DO PROBLEMA

Grafico 31: Nivel de solugao do problema

27,6%
32,3%
7,5%
32,7%
= Sim, totalmente Sim, parcialmente Nao = N&o sabe / ndo lembra
Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
10.6 TEMPO PARA SOLUCAO DO PROBLEMA
Grafico 32: Tempo para solugdo do problema
36,7%
20,2% 21.1%
17,7%
2,4% 1,9%
[ | [ |
Muito lento Lento Nem lento / Réapido Muito rapido  Né&o lembra
nem rapido

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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11 AVALIAGAO DOS SERVIGOS PRESTADOS PELA EMBASA

111 NIVEL DE SATISFAGAO GERAL

Sobre 0 servico prestado pela EMBASA, levando em conta os aspectos anteriormente considerados, os
respondentes atribuiram a seguinte avaliagdo, numa escala de 1 a 5:

Tabela 41: Avaliagdo dos servigos prestados pela EMBASA

Informaram avaliagéo 5607 100,0%
Né&o sabe / ndo lembra 0 0,0%
Total 5007 100,0%
AVALIAGAO 3,24

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 33: Satisfagdo geral com os servigos prestados pela Embasa

39,8%

Péssimo Ruim Regular Bom Otimo

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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11.2 IMAGEM DA PRESTADORA DE SERVICOS

Ao comparar os servigos prestados pela EMBASA com os servigos prestados por outras grandes empresas
como, por exemplo, de servigos de energia elétrica, de gas canalizado e de telefone, os respondentes se
manifestaram conforme indicado a seguir:

Grafico 34: Imagem da prestadora de servigos

56,0%

22,2%

9,3% 8,2%

. - 2,1% 2,2%
|| [ |

Muito abaixo da  Um pouco abaixo Na média, como Um pouco acima  Muito acimada  N&o sabe / ndo
média da média as outras da média média respondeu
empresas

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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12 AVALIAGAO DOS SERVIGOS PRESTADOS POR OUTRAS EMPRESAS

Os respondentes também foram convidados a avaliar os servigos prestados por outras empresas, ao que
responderam:

Tabela 42: Avaliagdo dos servigos prestados por outras empresas

1282 475 2164 999 155 5075 2,66
Gas canalizado
25,3 9,4 42,6 19,7 3,1
755 548 1992 1625 209 5129 3,00
Telefone fixo
14,7 10,7 38,8 31,7 41
447 486 1707 2473 412 5525 3,35
Telefone celular
8,1 8,8 30,9 448 75
296 426 1586 2649 578 5535 3,50
Energia Elétrica
583 7,7 28,7 479 10,4

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

Grafico 35: Avaliagdo dos servigos prestados por outras empresas
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Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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13 AVALIAGAO DA AGERSA

13.1 INSTITUIGAO A QUEM RECORREM QUANDO DE RECLAMAGOES SOBRE A EMBASA

Os entrevistados foram questionados sobre qual érgdo procurariam para fazer alguma reclamagdo da
EMBASA ou tirar alguma duvida sobre o servico prestado pela empresa, ao que responderam:

Tabela 43: Percepcdo da AGERSA associada 8 EMBASA e/ou seus servigos

Agersa 260 51% 61 1,1% 53 0,9% 374 6,7%
Gov do Estado ou Secretaria de

Governo do estado 132 2,6% 225 4,0% 151 2,7% 508 9,1%
Prefeitura 765 15,1% 443 7,9% 130 2,3% 1886 33,6%
PROCON 2010 39,7% 325 5,8% 334 6,0% 960 17,1%

Outro 500 9,9% 316 5,6% 144 2,6% 1338 23,9%
N&o sabe quem procurar 2669 47,6% 2669 47,6%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

13.2 NiVEL DE CONHECIMENTO DA AGERSA
Ao serem questionados se conhecem ou se j& ouviram falar da AGERSA, os respondentes informaram:

Grafico 36: Nivel de conhecimento da AGERSA
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14%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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13.3 GRAU DE CONHECIMENTO DA AGERSA

Gréfico 37: Grau de conhecimento da AGERSA
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8,1%
03% 1,1% 4.5% :
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bem

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

13.4 FUNGAO DA AGERSA

Sobre a funcdo da AGERSA, os entrevistados foram convidados a manifestarem sua opinido, ao que
responderam:

Tabela 44: Fungao da AGERSA

Defende os direitos dos consumidores dos servigos de agua e esgoto 8,3%
Estabelece normas (regula) o funcionamento dos servigos de agua e esgoto 25,0%
Fiscaliza e regula os servigos de agua e esgoto e de energia 25,0%
Fiscaliza os servigos de agua e esgoto 41,7%

Fornece agua 8,3%

N&o tenho ideia / Nao sei (espontineo) 16,7%

Outro 0,0%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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Grafico 38: Fungdo da AGERSA
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Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

13.5 OCORRENQIA DE CONTATO COM A AGERSA PARA RECLAMAGOES OU
ORIENTAGOES

Ao serem questionados se ja procuraram a AGERSA para fazer alguma reclamagéo ou para pedir
orientacao, os respondentes informaram o seguinte:

Tabela 45: Ocorréncia de contato com a AGERSA para reclamagdes ou orientagdes

Sim 22 28
N&o 764 97,2
Total 786 100,0

Grafico 39: Fungdo da AGERSA
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Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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BECOH

13.51 MOTIVAGAO PARA O CONTATO COM A AGERSA

Ao serem questionados sobre os motivos que 0s levaram a buscar o atendimento em questdo, as
respostas foram as seguintes:

Tabela 46: Motivagdo para a busca do contato

Reclamar da AGERSA 25,0%

Reclamar do servico de energia elétrica 1,8%
Reclamar do servico de gas canalizado 0,0%

Pedir informagao sobre os servicos de agua e esgoto 71%
Pedir informagao sobre os servigos de energia elétrica 1,8%
Pedir informagao sobre os servigos de gas canalizado 0,0%
Outro 9,1%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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13.6 AVALIAGAO DO ATENDIMENTO PRESTADO PELA AGERSA

Os respondentes da pesquisa foram convidados a avaliar o atendimento recebido na AGERSA, sob
distintos aspectos, conforme indicado a seguir:

Tabela 47: Avaliagdo do atendimento prestado pela AGERSA, por aspectos

0 3 4 9 6 22 3,82
Cortesia do atendente
0 13,6 18,2 40,9 27,3
Clareza das informagdes 0 2 6 7 7 22 3,86
prestadas pelo atendente 0 9,1 27.3 31,8 31,8
Conhecimento demonstrado pelo 0 ! g e . 22 i
atendente 0 45 22,7 455 27,3
2 1 6 6 6 21 3,62
Rapidez na resposta
9,5 48 28,6 28,6 28,6
1 1 7 7 5 21 3,67
Solugéo do problema
48 48 33,3 33,3 23,8
Capacidade da AGERSA em 0 2 7 7 6 22 3,77
resolver os problemas de forma
justa 0 9,1 31,8 31,8 27,3
Facilidade para entrar em 2 2 . K s - o
contato com a AGERSA 9,1 9,1 136 50,0 18,2
Capacidade da AGERSA 0 ! 5 s 6 - 595
fiscalizar o fornecimento de agua 0 48 238 429 28,6
Capacidade da AGERSA em 3 2 8 7 2 22 3,14
estabelecer tarifas justas de
4gua e esgoto 13,6 9,1 36,4 31,8 9,1
Capacidade da AGERSA 2 2 5 8 5 22 3,55
divulgar seus servigos para a
sociedade 9,1 9,1 22,7 36,4 22,7
Qualidade do atendimento da ! S 5 § o Z] g
AGERSA 48 14,3 238 38,1 19,0

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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14 PERFIL DO ENTREVISTADO

Os entrevistados apresentam o perfil indicado a seguir:

14.1 SEXO
Gréfico 40: Sexo
= Masculino
Feminino
Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
14.2 FAIXA ETARIA
Gréafico 41: Faixa etaria
20,6%
19,7%
18,6%
17,1%
15,4%
8,6% I
18-24 anos 25 a 34 anos 35 a44 anos 45 a 54 anos 55 a 64 anos 65 anos ou mais

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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14.3 ESCOLARIDADE

Gréafico 42: Escolaridade

41,3%
20,8%
9,9%
7,3% 6,5%
4,2% 5.1% 44% ’

m B N m B =
Analfabeto Sabe Fundamental Fundamental Médio Médio Superior Superior  Pés-graduagao
ler/escrever  incompleto completo incompleto completo incompleto completo
mas nao
frequentou
escola

14.4 RENDA MENSAL FAMILIAR

Grafico 43: Renda mensal familiar

36,1%
32,6%

15,1%
10,8%

3,6%
1.5% 2% 0,1% i
— ’ ' |
att 1SM(R$ maisde1a2SM maisde2a5SM maisde 5a10SM maisde 10220  mais de 20 SM  N&o quis responder Né&o sabe
880,00) (+R$880,00aR$ (+R$1.760,00a (+R$4.400,00a SM (+R$8.800,00 (+R$ 17.600,00)
1.760,00) R$ 4.400,00) R$ 8.800,00) a R$ 17.600,00)

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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14.5 SOBRE O DOMICILIO

14.51 FAIXAS DE CONSUMO

Sobre a faixa de consumo na residéncia (ou valor aproximado da conta de agua), os respondentes
informaram:

Gréfico 44: Faixa de consumo — clientes AGUA

NAOSABE M 1,4%
Cliente apenas AGUA - mais de 50m3 - Mais de R$ 105,00 NN 5 3%
Cliente apenas AGUA - de 21 a 50m3 - De R$ 36,00 a R$ 105,00 I 31,5%
Cliente apenas AGUA - de 11 2 20m3 - De R$ 16,00 a R$ 35,00 NN 23 9%
Cliente apenas AGUA - até 10m3 - Até R$ 1500 Wl 2,6%

Cliente AGUA + ESGOTO - mais de 50m3 - Mais de R$ 210,00 Wl 2,4%
Cliente AGUA + ESGOTO - de 21 a 50m3 - De R$ 71,00 a R$
210,00

Cliente AGUA + ESGOTO - de 11 a 20m3 - De R$ 31,00 a R$
70,00

I 13,1%
I 16,4%

Cliente AGUA + ESGOTO - até 10m3 - A¢ R$ 30,00 W 3 4%

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado

1452 NUMERO DE PESSOAS QUE MORAM NA RESIDENCIA

Grafico 45: NUmero de pessoas que moram na residéncia

27,2%

Média 3,37 pessoas
22,4% 21,8%
11,4%
5,0%
1,8%
L 09%  04%  02%  01%  01%

8,7%

1pessoa 2pessoas 3pessoas 4 pessoas 5pessoas 6 pessoas 7 pessoas 8 pessoas 9pessoas 10 pessoas 11 pessoas 12 pessoas

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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14.5.3 DOMICILIO COM CAIXA D’AGUA OU CISTERNA

Grafico 46: Domicilio com caixa d’agua ou cisterna

m Sim = Néo

Fonte: Pesquisa Foco Opinido e Mercado
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