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RESUMO

Uma empresa tem como foco principal a satisfacao de seus clientes, principalmente
no momento posterior a venda de um produto ou da prestacao dos servigos. A Sabesp
iniciou seus trabalhos no municipio de Aguai no final do ano de 2018 e é responsavel
pela prestacao dos servigos de saneamento basico a todos os seus municipes. A partir
do inicio de operacao € importante identificar o indice de satisfacao referente aos
servigcos prestados no municipio de Aguai pela Sabesp. Este projeto prevé a execucao
de uma pesquisa que se utilizara de questionario on-line para a obtencdo de
informacdes. Sera aplicado o conceito do Net Promoter Score (NPS) que mede o grau
de satisfacao do o cliente a empresa. Ao final do estudo € esperado que seja obtido a
nota de satisfacao do cliente.

Palavra-chave: Satisfacdo dos clientes. Net Promoter Score (NPS). Prestacao de
Servico.



ABSTRACT

The main focus of a company is the satisfaction of their costumers, especially after the
sale of a product or provision of a service. At the end of 2018, Sabesp has started
working in Aguai city and now it is responsible for providing basic sanitation services
to all citizens. From the beginning of servining, it is importante to determine the citizien
satisfaction level with the services provided by Sabesp. The object of this papers is to
elaborate na on-line survey to provide data that will support the application of the Net
Promoter Score (NPS), wich measure the satisfaction level of the customers. In the
end of the study it is expected to obtain NPS number that provides the satisfaction
level.

Keywords: Level of satisfaction, Net Promoter Score (NPS), Service Provision.
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1. Introducao

A regulacado e as formas legais da prestacao de servicos de saneamento basico no
Brasil possuem como norte a Constituicdo Federal e a Lei 11.445/2007, onde
estabelece como saneamento basico o conjunto de servicos, infraestrutura e
instalacdes operacionais de abastecimento de agua, esgotamento sanitario, limpeza
urbana e manejo de residuos solidos e drenagem urbana. A Constituicao Federal
Brasileira garante a todos os cidadaos brasileiros o direito ao saneamento basico e

institui os direitos e deveres de todos os entes federativos.

Os servicos de saneamento basico sdo essenciais para que o ser humano possua
uma qualidade de vida. Ao longo da histéria humana podemos destacar algumas
intervengdes, no meio ambiente, que garantiram uma melhor condicdo de vida e
habitacao a populacédo, dentre elas podemos destacar: os aquedutos romanos, que
possibilitaram o transporte de agua potavel para regides afastadas de suas nascentes;
a criacao de locais para a deposicao de residuos sélidos de forma a garantir a saude
de grande populagdes, atualmente conhecidos com aterros sanitarios, dentre outras

inimeras formas que promoveram o saneamento basico a populacao.

Atualmente, segundo dados do Relatorio do Sistema Nacional de Informagdes sobre
Saneamento (SNIS) de 2018, ha no Brasil cerca de 35 milhdes de pessoas que nao
possuem acesso aos servicos de saneamento basico. Conforme dados do relatério
da Organizacdo Mundial de Saude (OMS), para cada R$1,00 investido em
saneamento basico é gerado uma economia de R$4,00 na saude. Isto comprova a
importancia e a necessidade da aplicacdo de recursos publicos junto ao setor de

saneamento basico para garantir uma condicao sanitaria melhor a todos os brasileiros.

1.1. Prestacdo de servicos de Saneamento basico

A legislacado brasileira estabelece que a titularidade da prestacdo dos servicos de
saneamento basico é dos municipios, sdo eles os detentores do direito e da
responsabilidade pela prestacao dos servigos a toda a populacao localizada em seus

limites fronteiricos.

Os municipios podem delegar a organizacao, a regulacéao, a fiscalizacao e a prestacao
de seus servicos de saneamento basico conforme prescrito na lei 11.445/07. As

principais formas de prestacao de servicos de saneamento basico, no Brasil, se dao
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por meio de empresas de administragao direta, autarquias, sociedades de economias

mista, publicas, privadas e organizacdes social.

O cenario atual do Brasil, segundo dados do Relatério do SNIS de 2018, os
prestadores de servicos de saneamento estao distribuidos em 996 de administracao
publica direta, 427 de autarquias, 30 empresas de economia mista, 6 empresas

publicas, 106 empresas privadas e 3 organizacdes sociais.

1.2. Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sio Paulo — Sabesp

A Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo — Sabesp é uma
empresa de economia mista sendo seu acionista majoritario o Estado de Sao Paulo,
sua missao € prestar servicos de saneamento, contribuindo para a melhoria da
qualidade de vida e do meio ambiente. A visdo da Sabesp € a de ser referéncia
mundial na prestagdo de servigcos de saneamento, de forma sustentavel, competitiva

e inovadora, com foco no cliente.

A Sabesp foi criada em 1973, por meio da Lei Estadual n° 119, de 29 de junho de
1973. Atualmente atua em 371 municipios do Estado de Sao Paulo, isto equivale,
segundo fontes da prépria empresa, a um total de 27,9 milhdes de pessoas
abastecidas com agua e 22,8 milhdes de pessoas com coleta de esgotos, 0 parque
operacional da empresa conta com 247 Estacbes de tratamento de agua, 73,4 mil
quildmetros de redes de agua e adutoras, 9,5 milhdes de ligacdes de agua. Existem
7,9 milhdes de ligacdes de esgoto, contempladas por 52,8 mil quildbmetros de redes
coletora, emissarios e interceptores de esgoto e 565 Estacbes de tratamento de

esgotos.

Por se tratar de uma empresa de economia mista ha uma divisdo entra as acdes e
seu capital, sendo que as suas agdes sao negociadas, em partes, no segmento Novo

Mercado da Bolsa de Valores de Sao Paulo e na Bolsa de Valores de Nova York.

1.3. Municipio de Agquai

Aguai é um municipio localizado no centro-leste do estado de Sao Paulo, segundo
informacdes do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), possui uma
populagéo estimada de 36.305 habitantes. Esta localizada a uma latitude de 22°03’'34”
sul e uma longitude 46°58°43”. Sua altitude média é de 660 metros acima do nivel do

mar. A renda média mensal da populacdo é de 2,3 salarios minimos, contudo,
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aproximadamente, 32% da populacao possui um rendimento mensal de até 2 salario

minimo.

Sua érea territorial é de, aproximadamente, 475 mil km2. Aguai pertence a regiao
administrativa de Campinas e a regiao de governo de Sao Jodo da Boa Vista. O
municipio esta situado na bacia hidrografica do rio Mogi-Guacgu, faz limite fronteirico
ao norte com as cidades de Santa Cruz das Palmeiras, Casa Branca e Vargem Grande
do Sul, a leste com Sao Joao da Boa Vista, ao sul com Mogi-Guacu, Espirito Santo do

Pinhal e Leme e a oeste com a cidade de Pirassununga.

Conforme dados do Plano Municipal de Saneamento Basico vigente, a distribuicao
dos vinculos empregaticios do municipio estd em 23,20% no setor agropecuario,
21,80% no setor comercial, 1,10% no setor da construcao civil, 24,70% no setor
industrial e 29,10% no setor de prestacao de servicos. Sua populagcao esta distribuida
em, aproximadamente, 90% situados na zona urbana e 10% na zona rural e uma taxa

de crescimento geométrico de 1,09% ao ano (2000-2010).

A prestacao dos servicos de abastecimento de agua e coleta de esgoto no municipio
de Aguali, até o final do ano de 2018, era realizado pela propria prefeitura. O municipio
nao se utilizava de micromedicdo do consumo de agua utilizando apenas da cobranca

de uma tarifa fixa para todos os imoéveis do municipio.

A prefeitura municipal buscou uma parceria junto ao Governo Estadual e apenas em
fevereiro de 2018, através da lei 2.792/2018, que a Prefeitura Municipal de Aguai foi
autorizada a celebrar convenio de cooperacédo, contrato de programa, termos aditivos

e outros ajustes com o Governo Estadual.

O contrato de programa n°305/2018 celebrado, no dia 04 de dezembro de 2018, entre
a Prefeitura Municipal de Aguai e a Companhia de Saneamento Basico do Estado de
Sao Paulo tem como obijeto final a operacao dos servigos publicos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario no municipio de Aguai, com seu prazo de vigéncia
de 30 anos.

2. Justificativa

Para que seja possivel avaliar o grau de satisfacdo dos clientes com a alteracédo na
forma de prestagdo de um servico € necessario a coleta de informacdes e

principalmente da percep¢ao de seus usuarios ou clientes.



12

Estas informacbes servem de base para que os agentes envolvidos possam tomar
decisbes, aprimorar estratégias, definir seus pontos fortes e fracos, agilizar mudancas
e avaliarem a evolucéao dos contratos e servigos prestados.

No ano de 2018, com o novo contrato de programa entre a Prefeitura Municipal de
Aguai e a Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo (Sabesp), a
forma de prestacdo dos servicos de saneamento basico passou por uma grande
transformacéao, desde a forma de se solicitar um servigo, com novos telefones e meios
para contato, até a forma de cobranca dos servi¢os junto a uma conta mensal emitida

pela empresa.

No contrato de programa n° 305/2018 foram estabelecidas as principais acdes, formas
de prestacdo de servicos e metas que deverao ser cumpridas entre as partes, desde

os investimentos necessarios até as tarifas a serem praticadas.

Com as alteracbes propostas pelo contrato de programa n° 305/2018 a percepgao do
grau de satisfacdo podera sofrer transformacdes, diante disso € necessario coletar
dados e acompanhar sua evolugao ao longo do tempo.

3. Marco de referéncia conceitual

Uma das dificuldades da pesquisa estatistica cientifica é determinar o tamanho
amostral que garantira uma confiabilidade nos resultados obtidos. Uma das formas
mais consagradas, no campo da ciéncia exata, de se garantir a homogeneidade do
universo pesquisado € a aplicacao do teorema da distribuicdo normal de Gauss
(1809).

Uma das principais aplicacdes deste método esta na definicdo da probabilidade de
que um fenémeno ocorra de forma igual, delimitando-se alguma margem de erro. Esta
probabilidade de recorréncia de um evento é definida como margem de erro ou, de

forma complementar, como intervalo de confianga.

A partir da definicdo do grau de certeza de que se espera da pesquisa é possivel
determinar o tamanho da amostra que se faz necessario para que o resultado obtido

possa representar o universo analisado.

Em acréscimo, ao estudo, sera aplicado o conceito do Net Promoter Score (NPS), que

€ uma ferramenta simples e com o objetivo determinar o nivel de satisfacdo dos
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clientes a partir de uma classificacdo em clientes detratores, clientes neutros e clientes

promotores.

Esta ferramenta é aplicada de forma quantitativa, variando entre 0 € 10, dentro de um
questionario aos clientes da empresa. Devendo conter uma questao fundamental:

“Qual a probabilidade de vocé indicar um produto X a um amigo ou colega?”

Com o resultado é feita a classificacao dos clientes promotores (notas iguais a 9 e 10),
os clientes neutros (notas iguais a 7 e 8) e os clientes detratores (notas entre os

valores de 0 a 6). Apos isso é utilizado a formula abaixo que dara o indicador do NPS.
Indicador NPS = (% Clientes Promotores — % Clientes Detratores) x 100

De forma complementar, as pesquisas qualitativas séo utilizadas para que se tenham
uma abordagem mais ampla e possa se ter uma percepcao dos sentimentos dos
clientes com relacdo ao produto ou a empresa, nela é possivel obter respostas que
possuem um carater positivo ou negativo. As respostas servem de balizadores,
criticas ou sugestdes para novas acoes da empresa junto ao seu cliente. Dentro do
conceito do NPS pode-se aplicar junto um questionamento do porqué da resposta dos

clientes para a questao principal.

4. Metodologia de intervencao/aplicacao

4 1. Aspectos gerais

Nos préximos 4 (quatro) anos, sera aplicado um questionario on-line objetivando
mensurar o grau de satisfacdo dos clientes com a prestacdao dos servicos de

saneamento basico no municipio de Aguai.

Utilizaremos o Teorema de Gauss, para garantir que o estudo tenha uma margem de
erro de 5% ou um intervalo de confianca de 95%, junto ao nuamero total de ligacbes

de agua do municipio de Aguai.

O questionario possuira questdes de natureza qualitativa e quantitativa, buscando
determinar o indice do NPS e a percepcao dos clientes quanto a prestacao dos
servicos de saneamento basico pela Sabesp.
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4.2.Instrumento de pesquisa

O questionario sera elaborado por meio de uma plataforma digital (SurveyMonkey) e
sera encaminhado via Short Message Service (SMS) aos clientes da Sabesp. Os
clientes serao definidos de forma aleatéria e em quantidade que atenda ao grau de
confianga do teorema de Gauss (95%). Os numeros dos celulares serdo obtidos junto

ao banco de dados dos Registro Geral do Imével (RGl) da Sabesp.

Serao mensurados, de forma quantitativa, o grau de satisfacao do cliente em relacéao
aos servicos de saneamento basico prestados com relacdo ao abastecimento de
agua, esgotamento sanitario, atendimento ao cliente e a fidelidade do cliente com a
empresa Sabesp em uma escala de 0 a 10, sendo 0 muito insatisfeito e 10 totalmente
satisfeito. De forma qualitativa, iremos questionar as justificativas para o valor
atribuido a cada nota, conforme anexo A - Proposta de questionario de pesquisa.

4 3. Andlise dos dados

Concluida a fase do questionario, sera elaborado um banco de dados com as
respostas obtidas e por fim analisados de forma quantitativa e qualitativa.

Sera calculado o indicador do NPS e destacado as justificativas que mais se repetiram
no ano de analise. Estes dados serdo disponibilizados a Sabesp e a prefeitura

municipal local.

Ao final da pesquisa sera feita uma avaliagao final da evolugédo dos indicadores e um
resumo com as principais observagdes feitas pelos clientes.

5. Objetivos e/ou resultados esperados

5.1.Objetivo Geral

Determinar o grau de satisfagdo dos clientes da Sabesp, no municipio de Aguai, por

meio do indice do NPS.

5.2.Objetivos especificos

Determinar o grau de satisfagdo com relacdo aos servicos prestados de
abastecimento de agua, esgotamento sanitario, atendimento ao cliente e a fidelizacao

do cliente, utilizando-se do método de questionario on-line associado ao conceito e
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formulacao do Net Promoter Score (NPS). Além de acompanhar a evolugao durante

4 (quatro) anos dos indicadores e a elaboracao de relatérios.

5.3.Resultados Esperados

Pretende-se determinar o indicador de satisfacao dos clientes da Sabesp no municipio

de Aguai apos o inicio da prestacao dos servicos de Saneamento Basico pela Sabesp

e relatério de acompanhamento do indicador.

6. Cronograma de realizacao do projeto

Quadro 01 — Cronograma de agoes.
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Anexo A — Proposta de questionario de pesquisa
O presente questionario possui como objetivo identificar o grau de satisfacdo dos

usuarios dos servicos de saneamento basico do municipio de Aguai. A sua
contribuicdo é muito importante, pois permitird uma avaliacdo da qualidade dos

servigos prestados pela Sabesp no municipio de Aguai.

Questao 1) Numa escala de 0 a 10, sendo 0 muito insatisfeito e 10 totalmente
satisfeito, 0 quanto vocé esta satisfeito com o abastecimento de agua no municipio de
Aguai?

[ ] 0-Muitoinsatisfeito [ |1 [ J2[ J3[ J4[ Js5[ ]6[ ]7[ ]8[ ]9[ ] 10- Totaimente satisfeito
Questao 2) Qual o motivo que levou o Sr.(a) a dar a nota acima?

Questao 3) Numa escala de 0 a 10, sendo 0 muito insatisfeito e 10 totalmente

satisfeito, o quanto vocé esta satisfeito com o sistema de esgotamento sanitario no

municipio de Aguai?
[ ] o-Muttoinsatisteito | |1 ]2 3] J4] |s[ e[ 7] 8] |9[ | 10-Totamente satisteito
Questao 4) Qual o motivo que levou o Sr.(a) a dar a nota acima?

Questao 5) Numa escala de 0 a 10, sendo 0 muito insatisfeito e 10 totalmente
satisfeito, 0 quanto vocé esta satisfeito com atendimento ao cliente da Sabesp no
municipio de Aguai?

| ] o-Muitoinsatisteito | | 1] 2] [3] |4 |5] |6 [7] |8 [9] | 10-Totamente satisfeito
Questao 6) Qual o motivo que levou o Sr.(a) a dar a nota acima?

Questao 7) Numa escala de 0 a 10, sendo 0 muito insatisfeito e 10 totalmente
satisfeito, 0 quanto vocé esta satisfeito com atendimento ao cliente da Sabesp no
municipio de Aguai?

D 0 - Muito insatisfeito D 1 D 2 D 3 D 4 D 5 D 6 D 7 D 8 D 9 D 10 - Totalmente satisfeito
Questao 8) Qual o motivo que levou o Sr.(a) a dar a nota acima?
Agradecemos sua participacao.

Obrigado!



