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Resumo: A grande maioria dos servi¢cos de uso continuo no Brasil sdo publicos, de direito do
cidaddo e responsabilidade do Estado. Tendo em vista que o Estado deve fornecer servicos
adequados a populacdo, cabe a ele delegar poderes para prestacdo dos referidos servigos,
reservando-se alguns poderes e direitos sobre os concessionarios. Por ser um servigo publico, ndo
ha transferéncia de titularidade, mas somente da prestacdo da atividade. Esta relacdo
Estado/Concessionaria precisa ser clara e estabelecida a luz do direito, para que a administracéo
publica possa medir a importancia relativa e a satisfacdo dos usuérios destes servicos, de forma a
direcionar as prioridades e agdes de melhoria. O trabalho investiga a aplicabilidade de alguns fatores
do American Customer Services Index — ACSI nos servigos de saneamento basico oferecidos no
Rio Grande do Sul, através de uma pesquisa de avaliacdo de performance, com abordagem
quantitativa e metodologia descritiva. A amostra € composta de 261 respondentes, e a analise dos
dados foi procedida através de graficios de importancia e satisfacdo dos usuarios com 0s servicos
da companhia. O resultado demonstra que a qualidade dos servigos continuos pode ser devidamente
avaliada analisando-se 0 mapeamento da importancia e do desempenho de alguns componentes do
ACSI.

Palavras-chave: Servicos de Uso Continuo. Servigos Publicos. Satisfacdo. Saneamento ACSI.

Resumen: La gran mayoria de los servicios de uso continuo en Brasil son publicos, derecho del
ciudadano y responsabilidad del Estado. Considerando que el Estado debe brindar servicios
adecuados a la poblacion, le corresponde delegar facultades para brindar dichos servicios,
reservandose ciertas facultades y derechos sobre los concesionarios. Al tratarse de un servicio
publico, no hay transferencia de titularidad, sino sélo prestacion de la actividad. Esta relacién
Estado / Concesionario debe ser clara y establecida a la luz de la ley, para que la administracion
publica pueda medir la importancia relativa y satisfaccion de los usuarios de estos servicios, con el
fin de orientar prioridades y acciones de mejora. El trabajo investiga la aplicabilidad de algunos
factores del American Customer Services Index - ACSI en los servicios de saneamiento basico
ofrecidos en Rio Grande do Sul, a través de una encuesta de evaluacion de desempefio, con un
enfoque cuantitativo y metodologia descriptiva. La muestra estd compuesta por 261 encuestados, y
el analisis de los datos se realiz6 mediante graficos de importancia y satisfaccion del usuario con
los servicios de la empresa. El resultado demuestra que la calidad de los servicios continuos se
puede evaluar correctamente analizando el mapeo de la importancia y el rendimiento de algunos
componentes de ACSI.

Palabras clave: Servicios de uso continuo. Utilidad. Satisfaccion. Saneamiento ACSI.

Abstract: The vast majority of continuous use services in Brazil are public, the right of the citizen
and the responsibility of the State. Considering that the State must provide adequate services to the
population, it is incumbent upon it to delegate powers to provide such services, reserving certain
powers and rights over concessionaires. As it is a public service, there is no transfer of ownership,
but only the provision of the activity. This State/Concessionaire relationship needs to be clear and
established in the light of law, so that the public administration can measure the relative importance
and satisfaction of users of these services, in order to direct priorities and actions for improvement.
The work investigates the applicability of some factors of the American Customer Services Index
— ACSI in basic sanitation services offered in Rio Grande do Sul, through a performance evaluation
survey, with a quantitative approach and descriptive methodology. The sample is composed of 261
respondents, and data analysis was carried out using graphs of importance and user satisfaction with
the company's services. The result demonstrates that the quality of continuous services can be
properly assessed by analyzing the mapping of the importance and performance of some ACSI
components.

Keywords: Continuous Use Services. Public services. Satisfaction. ACSI Sanitation.
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1 INTRODUCAO

Os servicos de uso continuo no Brasil, em geral, sdo considerados servicos publicos, ou
seja, sdo direitos béasicos dos cidaddos. Assim como descreve Di Pietro (2015), o servico
publico constitui toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que a exerca
diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer concretamente as
necessidades coletivas sob um regime juridico total ou parcialmente publico. Para Carvalho
Filho (2014), os servicos publicos, visando a um interesse publico, sdo incluidos como um dos
objetivos do Estado. E por isso que eles sdo criados e regulamentados pelo Poder Publico, a
quem também incumbe a fiscalizag&o.

A Constituicdo Federal de 1988, em seu art. 23, inc. IX, expressamente atribuiu a Unido,
Estados e Municipios a competéncia comum para promoc¢do de melhorias nas condigdes de
saneamento basico — conceito que abrange agua, esgoto, gestdo de residuos sélidos e drenagem
de 4gua de chuva. Quando da Assembleia Constituinte de 1988, a situacdo do atendimento a
populacdo quanto ao chamado ciclo de saneamento basico — que vai desde a captacdo e
atribuicdo de potabilidade a 4gua até a coleta e tratamento de esgotos sanitarios.

Contudo, a 4gua, como um bem do dominio publico, deve ser administrada pelo préprio
ente publico a quem a Constituicdo Federal legitimou competéncia para administra-la. Prevé a
Carta Magna, em seu artigo 30, inciso V, que compete aos Municipios, diretamente ou através
de regime de concessdo ou permissdo, a organizacao e a prestacdo dos servicos publicos de
interesse local. Neste sentido, a prestacdo dos servigcos publicos relativos a agua, sobretudo a
sua distribuicdo, saneamento bésico, vigilancia sanitaria, 0s quais estdo associados a salde
humana e a preservacdo e protecdo do meio ambiente, € competéncia dos Municipios. Isto
ocorre por ser o servico de abastecimento de dgua, predominantemente, de interesse local.

Goncalves e Wohlgemuth (2016) explicam que os primeiros sistemas publicos de
abastecimento de agua do Rio Grande do Sul surgiram na segunda metade do século XIX. E a
fase precursora do saneamento, iniciando-se por Porto Alegre (1864) e Rio Grande (1877).
Nova etapa seria marcada com a entrada do Estado no equacionamento dos problemas sanitéarios
por meio da criacdo, em 1917, da Comissdo de Saneamento vinculada a Secretaria das Obras
Publicas. A sua finalidade era orientar, coordenar e fiscalizar a implantacdo de sistemas de dgua
e esgotos pelos municipios. Em 1936, a antiga Comissdo de Saneamento foi transformada em
Diretoria de Saneamento e Urbanismo da Secretaria das Obras Publicas. Pela primeira vez, as
prefeituras, através de convénios, concediam ao 6rgédo estadual a responsabilidade direta pela
ampliacdo dos sistemas existentes ou a implantacéo do servico. Como consequéncia, teve inicio
0 planejamento do saneamento em nivel estadual com a determinacdo de prioridades,
resolvendo, desta forma, muitos problemas criticos de falta de agua.

O desenvolvimento do Estado e o crescimento das cidades, com o consequente aumento
da demanda por saneamento, levaram o Governo do Estado a optar pela criagdo de uma empresa
estatal para essa area. Conforme Goncalves e Wohlgemuth (2016), em 1965 criou-se uma
Companhia de Saneamento Basico, buscando proporcionar ao Estado e a sua popula¢do uma
melhor qualidade de vida, através do tratamento de residuos e provimento de agua tratada.

A companhia de saneamento béasico estudada € uma empresa de sociedade econémica
mista controlada pelo Governo do Estado, que detém mais de 99% das agBes. O restante
pertence aos municipios de Quarai, Rosario do Sul, Lajeado, Estrela, Mugum, S&o Marcos,
Carazinho e Cerro Largo. Uma vez entendidas as responsabilidades do Estado e os direitos do
cidaddo em relacdo a utilizacdo dos servigos publicos de abastecimento de agua, € preciso
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buscar formas de avaliar a satisfacdo dos usuérios, para verificar se o servigo prestado de fato
satisfaz as necessidades continuas da populacdo, conforme assegura a legislacdo vigente.

Diante do exposto, o problema de pesquisa deste estudo define-se na seguinte pergunta:
“O indice americano de satisfa¢do de clientes pode ser aplicado a fim de avaliagdo dos servicos
de uso continuo da Companhia de Saneamento Basico?”” Para isso, o objetivo geral deste estudo
¢ “investigar a aplicabilidade do modelo ACSI dentro do contexto de servigos de uso continuo
de saneamento basico na Companhia de Saneamento Basico”. Para atingir-se o objetivo geral,
delimitam-se os seguintes objetivos especificos: (i) examinar as relaces entre as expectativas
do cliente, qualidade percebida, valor percebido, satisfacdo do cliente, fidelizac&o de clientes e
reclamacdes de clientes; (ii) aferir o indice de satisfacao de clientes em servicos de uso continuo,
nos servicos de fornecimento e abastecimento de agua; e (iii) analisar a satisfacdo dos
consumidores.

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos. Apos a introducéo, o capitulo 2 apresenta
o referencial tedrico acerca Satisfacdo de clientes, Satisfacdo de clientes em servigos publicos,
e 0 American Customer Satisfaction Index (ACSI). No capitulo 3 encontra-se todo o
embasamento metodoldgico utilizado para realizar-se as analises do referencial tedrico. No
capitulo 4 apresentam-se a coleta e a andlise de dados, definindo-se também o objeto da
pesquisa. Logo apds, as referéncias citadas neste estudo.

2 REVISAO TEORICA

Este capitulo pretende servir como base tedrica para o presente estudo e esta dividido
em trés secdes, sendo elas: Satisfacdo de clientes, Satisfacdo de clientes em servicos publicos,
e 0 American Customer Satisfaction Index (ACSI).

2.1 Satisfacdo de clientes

Sobre as expectativas dos clientes, Johnson et al. (2001) definem que estas referem-se
aos niveis de qualidade que os clientes esperam receber. Essa qualidade esperada é resultado
de experiéncias de consumo anterior com a empresa que prestara o servico atual. Para Trad e
Espiridido (2005), a forma mais comum de estabelecer conceito sobre satisfagcdo dos clientes é
baseado na percepcdo e nas expectativas que 0S USUArios tém com 0S Servicos que Sserao
utilizados. Dessa forma, o que se mede ndo é a satisfacdo em si, mas a percepcdo dos clientes
guanto as experiéncias nos servicos.

A expectativa sobrepde-se entdo a alguma experiéncia de consumo prévio onde o cliente
identifica que as ofertas das empresas foram atendidas de forma satisfatoria. Baseado nesse
atendimento anterior, o consumidor espera que a empresa tenha a mesma capacidade em
oferecer o mesmo servico com qualidade igual ou superior em uma futura necessidade
(AWWAD, 2012).

O cliente entdo acumula experiéncias anteriores sobre como foi o desempenho da
empresa em atender suas necessidades. Tendo uma avaliacdo positiva para o consumidor, a
qualidade futura esperada é fundamental para se medir a satisfacdo dos clientes através de suas
expectativas (CORDEIRO et al., 2015). Esse papel preditivo das expectativas também sugere
que ele deve ter um efeito positivo na satisfagdo dos clientes (Reis Neto et al., 2009). Para os
autores, essa satisfacdo precisa estar positivamente relacionada com a qualidade percebida e,
também, com o valor positivo. A fim de fidelizar o cliente, também precisam ser considerados,
como apontam PEREIRA JUNIOR et al. (2020), os clientes em uma empresa grafica terem
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preferéncias pela empresa baseados na sua qualidade de atendimento e valorizam aspectos
como o preco condizente com a qualidade e a entrega do servico em tempo prometido.

Em um ambiente de competitividade acirrada como o atual, torna-se imprescindivel que
as organizacOes alinhem seus planejamentos e estratégias com a expectativa dos seus clientes
(AUSTIN et al., 2012). Para os autores, essas expectativas precisam ser analisadas para serem
usadas como ferramentas que auxiliem na elaboragédo do planejamento estratégico, porque, para
criar valor no atendimento das necessidades dos clientes é importante que as empresas
entendam essas expectativas, e desenvolvam formas de gestdo que venham de encontro com o
que os clientes esperam. Seguindo sob esta linha de pensamento, Larentis e Giacomello (2012)
complementam que é através do uso de pesquisas de satisfacdo que se pode captar a voz do
cliente, quando se trata das atividades da organizacéo, podendo assim essa ser avaliada quanto
aos seus produtos, sevicos, atividades, acdes ou marcas. Os autores ainda defendem que essas
pesquisas podem se tornar uma importante ferramenta estratégica para as organizagdes, pois
através delas uma organizacdo pode definir suas prioridades de acdo, conseguindo assim
identificar quais os aspectos necessitam de maior atencéo sob o ponto de vista do seu principal
objeto, o cliente.

Ainda que no setor privado a competitividade venha a ser determinante para algumas
acOes estratégicas, no setor publico ndo é diferente a necessidade de entender as expectativas
dos consumidores (VELHO et al., 2015). Esse entendimento precisa ser utilizado para planejar
melhores formas de atender suas expectativas, uma vez que as organizacdes sdo financiadas
com recursos publicos que sdo provenientes da populacdo. Nesse sentido, esses recursos
precisam ser gerenciados de melhor forma possivel para dar o melhor retorno a sociedade, que
é o proprio consumidor final dos servicos (SCHROEDER, et al., 2018).

2.2 Satisfacdo de clientes em servigos publicos

O setor publico presta servicos em vez da venda de bens. Sendo este o caso, as quatro
caracteristicas amplamente aceitas de produtos de servicos e suas implicacdes para a gestdo de
marketing, se aplicam (SHOSTACK 1977), sendo estes: (i) intangibilidade, que tem
amostragem e avaliacdo dificil; (ii) inseparabilidade, o que limita a escala das operacdes; (iii)
heterogeneidade, o que significa que a qualidade é dificil de assegurar; e (iv) perecibilidade,
que implica problemas de armazenamento, onde a demanda flutua.

Garcia et al. (2021) entendem que diversas mudancas geraram reformas no Estado na
forma de gerir e organizar os servicos publicos para evoluir as praticas administrativas. Contudo,
a sucessdo de modelos de gestdo ndo tem gerado 0s ideais pregados por conta das mudancas de
gestores e suas ideologias. Nesse sentido, 0s autores caracterizam a producdo cientifica
referente ao controle, analise e avaliagdo do desempenho sob a otica dos servigos publicos no
periodo compreendido entre 2007 e 2017 por meio da analise de artigos disponiveis em base de
dados online. Como resultado, encontraram uma quantidade restrita de artigos publicados sobre
controle, analise e avaliacdo do desempenho em servigos sob a 6tica dos servigos publicos.

A caracteristica unificadora dos consumidores do servico publico, € que eles séo todos
os cidaddos. Como cidadaos, as pessoas se definem em termos de direito, dever e identidade.
Cidadania é tambem uma nocdo igualitaria sugerindo a igualdade de tratamento por
representantes do Estado, independentemente da posi¢do ou fortuna. Esta ideia é reforcada pelo
fato de que muitos servicos publicos sdo gratuitos no ponto de entrega e a ligagédo entre o uso e
a tributacdo longa e ténue. Ja Aragdo (2017) traz consigo a idéia do cidad&o-cliente, ou seja,
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aquele cidaddo que possui ciéncia de que paga tributos e impostos pelos servigos publicos e em
contrapartida tem o direito de exigir resultados efetivos dos orgaos publicos.

Os cidadaos podem geralmente encontrar recursos para queixas, ou seja, a insatisfacéo
com 0s servicos, através da constituicdo de remedios politicos e juridicos. Os consumidores,
por outro lado, se envolvem em um comportamento tipicamente de reclamacéo. Os cidad&os
devem lealdade, mas os consumidores podem mais facilmente sair do relacionamento
(HIRSCHMAN, 1970). Grande parte de mudancas nas caracteristicas do mercado para 0s
servigos publicos acontecem em razdo das tentativas dos governos tutelados por modelos de
escolha publica para educar os cidaddos para agir como consumidores. Assim, por exemplo, o
aumento do uso de cartas dos cidaddos nos servicos publicos visa facilitar dendncia e
compreensdo para 0s usuarios do servigo, ou seja, clientes (MILLAR e FERONI, 1992). O
cliente € ao mesmo tempo, mais flexivel e mais critico do que o cidaddo. Os autores de tais
cartas esperam melhores servicos publicos para resultar de um mercado de clientes do que um
dos cidadaos.

No que diz respeito a transi¢do para uma orientacdo mais consumista pelos cidaddos no
mercado, a qualidade do servigo publico deve ser trazida para as expectativas do mercado, por
meio de melhorias sempre que necessario ou pela melhor gestdo das expectativas. Em primeira
instancia, isso exigira programas de pesquisa de mercado para determinar os niveis de satisfacéo.

Entrou em vigor em 26 de junho de 2017 a Lei 13.460, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica. Além
de uma série de diretrizes para o funcionamento dos servi¢os, a nova normativa procura
assegurar a participacdo do cidaddo na avaliacdo periodica dos servigos publicos e estabelece
diversas medidas para proteger seus direitos, como prazo méximo para as ouvidorias publicas
apresentarem respostas a denuncias, reclamaces e sugestdes dos usuarios. De acordo com a
lei, sdo direitos basicos dos usuarios de servigos publicos: participar do acompanhamento da
prestacdo e avaliacdo dos servicos; liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacdo; (ou seja, se é oferecido presencialmente ou por telefone, o usuario ndo pode ser
constrangido a fazé-lo virtualmente, algo relevante para parcela da terceira idade ou para 0s
excluidos digitalmente); protecdo de informacdes pessoais; atuacdo integrada e sistémica na
expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatorios de regularidade; (um dos
principios de governo digital).

O cidaddo ainda deve conseguir obter informacdes e ter facil acesso, inclusive via
internet: a servicos oferecidos pelo 6rgédo e o setor responsavel por eles; ao agente publico ou
orgao responsavel por receber manifestacdes; a situacdo dos processos administrativos em que
for interessado; ao valor de taxas e tarifas cobradas, de maneira compreensivel. Uma questéo
relevante que surge € que essa lei se aplica de maneira subsidiaria aos servigos publicos
prestados por particulares, ou seja, podendo-se haver repercussdes dessa lei sobre servicos de
abastecimento (COIMBRA et al., 2019; LONGARAY et al., 2018).

Essas necessidades digitais de acesso e até mesmo cognitivas, por parte dos usuarios
podem aparecer como inibidores de sua satisfacdo, tais como a integragdo entre as
funcionalidades do sistema para o usuario, e problemas de configuracao destes, problemas com
indisponibilidades do sistema; problemas com a internet; hardware, dispositivos e aspectos
ergonomeétricos e infra-estruturais (PEREIRA JUNIOR e NOVELLO, 2021), falhas de conex&o
com internet, utilizacdo do artefato, como o tipo de computador utilizado (NOVELLO et al.,
2021), a falta de um treinamento pratico impactou a utilizacdo da ferramenta, o que levou 0s
usuarios a buscar informacdes para aprender a usar o sistema informalmente, e dificuldade de
acesso em virtude de inatividade do sistema (PEREIRA JUNIOR et al., 2019).
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2.3 American Customer Satisfaction Index (ACSI)

Empresas que atuam como provedoras de bens e servigos continuos, mesmo aquelas que
atuam nos chamados monopdlios naturais, podem ter a qualidade avaliada pelo indice
americano de satisfacdo de clientes. O ACSI é uma medida de desempenho baseada na
qualidade percebida pelos consumidores de servigos prestados por organizagGes publicas e
privadas (ROSSI e SLONGO, 1998). Segundo estes autores, 0 modelo é fundamentado em uma
teoria na qual a satisfacdo € vista como um construto que possui trés fatores antecedentes
(qualidade ou performance percebida, valor percebido e expectativa do cliente) e dois
consequentes (reclamacdes e lealdade do cliente).

Nazi (2010) explica que o ACSI é uma ferramenta padréo do setor publico para avaliar
os direcionadores de satisfacdo do consumidor e priorizar areas de melhoria. Ele foi
estabelecido em 1994, acompanhando as tendéncias de satisfacdo do cliente e é produzido por
uma parceria da Universidade de Michigan. School, American Society for Quality (ASQ) e CFI
Group. Além da ampla avaliacdo econémica do cliente, 0 ACSI também €é usado para compilar
0 E-Gov Satisfaction Index, uma classificacdo de mais de 100 sites do governo federal em
termos de quao bem eles estdo satisfazendo os cidadaos através da internet. Os escores do ACSI
sdo baseados em dados de pesquisas aleatorias voluntérias baseadas na web e sdo relatados em
uma escala de 0 a 100. O modelo ACSI calcula uma pontuacdo do indice cada vez que uma
quantidade adequada de dados foi coletada por meio de pesquisas concluidas.

Angnes et al. (2015) explicam que a ideia central do ACSI é medir a satisfacdo global
do cliente por meio de trés indicadores, sendo eles: (i) uma medicdo da satisfagao geral; (ii)
uma medicdo do desempenho relativo a expectativa; e (iii) uma medi¢do de compara¢do com o
ideal. Onde o resultado € um escore com uma pontuacdo entre 0 e 100 a fim de ser comparado
com outras organizacdes de um mesmo ramo e setor da economia. Quanto maior a satisfacao
de clientes mensurada através do ACSI, a tendéncia é que a quantidade de reclamacdes dos
clientes diminua levando ao aumento da lealdade destes para com a organizacdo (MOURA e
GONCALVES, 2005; ANGELOVA e ZEKIRI, 2011).

Ainda no texto de Nazi (2010), a metodologia ACSI usa a técnica de “dar voz ao cliente”
para produzir resultados (pontuacgdes, mapas de prioridade e benchmarks) que representam os
desejos e necessidades do cliente em uma estrutura hierarquica que reflete tanto a importancia
relativa quanto a satisfacdo. A autora explica que o ACSI é um modelo psicométrico que
incorpora varias medidas de fatores experienciais e niveis de satisfacdo, a fim de reduzir o erro
de medigdo. Multiplas medidas de itens focadas nos direcionadores de satisfacdo (contetdo,
funcionalidade, aparéncia, navegacdo, pesquisa e desempenho do site) sdo combinadas
algoritmicamente para compilar um indice de satisfacdo que também prevé o impacto da
mudanga, bem como a captura de comportamentos futuros e recomendar o site para outras
pessoas e retornar ao site.

Rossi e Slongo (1998) explicam que o método foi concebido para representar o conjunto
de bens e servicos oferecidos no pais, e esta dividido em sete fatores: (i) industria de bens néo
durdveis; (ii) industria de bens durdveis; (iii) transportes, comunicaces e utilidades; (iv) varejo;
(v) setor financeiro e seguros; (vi) servigos; e (vii) administracdo publica e governo. O presente
trabalho concentra-se no sétimo setor, administragdo publica e governo, mais especificamente
no setor de saneamento basico (agua e esgoto).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo baseia-se na metodologia proposta por Roesch et al. (2015), sendo
classificado quanto aos propositos do projeto, método (delineamento), técnicas de coleta e de
analise dos dados.

Quanto ao proposito do projeto, a pesquisa pode ser classificada como avaliagcdo de
resultados. Para Diehl e Tatim (2004), avaliar significa atribuir valor a alguma coisa. E
importante, pois, estabelecer critérios claros de avaliacdo no projeto e definir de que ponto de
vista ela sera feita. Avaliar envolve também uma comparacdo. A comparacao pode ser entre
uma situacdo anterior e a posterior a utilizacdo de determinado sistema ou plano. Por outro lado,
a comparacao pode se dar no momento em que se introduz um sistema novo de trabalho em
grupo na fabrica A, mas se mantém o sistema tradicional na fabrica B da mesma empresa.
Posteriormente analisa-se a diferenca em termos da satisfacdo dos funcionarios ou da
produtividade. Em termos operacionais, projetos de préatica profissional do tipo avaliacdo de
resultados sdo raros, dadas as condi¢des necessarias para sua realizagdo. Na verdade, é preciso
ter decorrido algum tempo apds a implementacdo de um projeto ou sistema para que haja
condicGes de avalia-lo. Além disso, é necessario obter informacdes sobre a situacdo anterior
para poder efetuar a comparacao.

Quanto a abordagem, a pesquisa classifica-se como pesquisa quantitativa. Richardson
(2009), entende que a pesquisa quantitativa pode ser caracterizada através de quantificaces,
tanto nas modalidades de coleta das informacGes quanto no tratamento das mesmas por meio
das técnicas estatisticas. Ainda, o objetivo final de uma pesquisa com enfoque quantitativo é
“quantificar” os dados para generalizar os resultados de uma amostra para a populagao-alvo,
sempre coletados a partir do maior nimero possivel de casos que correspondam a uma amostra
representativa, por meio de instrumentos estruturados e cuja andalise se dé utilizando estatistica
(MALHOTRA, 2012). Ja para Mattar (2014), a pesquisa quantitativa objetiva validar as
hipoteses através da utilizacdo de dados estruturados, estatisticos, com analise de um grande
namero de casos representativos, recomendando um curso final da acao.

Quanto ao método de pesquisa, a pesquisa classifica-se como descritiva. Para
Pinsonneult e Kraemer (1993), a pesquisa descritiva tem como objetivo informar o pesquisador
sobre situacOes, fatos, opinides ou comportamentos que tem lugar na populacdo analisada. A
descricdo do objeto analisado busca mapear a distribuicdo de um fenbmeno na populacéo
estudada, seja ela tomada como um todo ou dividida em subgrupos. O objetivo da pesquisa é
descrever esta distribuicdo ou realizar comparac@es entre as distribuicdes. J& Babbie (2005)
define que a pesquisa descritiva objetiva descobrir as situagdes, atitudes ou opinides estdo
ocorrendo na populacdo estudada, sendo que nessa estratégia de pesquisa, 0 pesquisador ndo se
preocupa em saber por que a distribuicdo observada existe, mas sim como ela ¢, tendo por
objetivo descobrir fatos e néo testar teorias.

Quanto a técnica de coleta de dados, a utilizacdo sera questionarios. Para Cervo e
Bervian (2002), o questionario € um meio de obter as respostas através de questdes por um
formato em que o proprio informante preenche. Ele pode conter perguntas abertas e/ou fechadas.
As abertas possibilitam respostas mais ricas e variadas e as fechadas maior facilidade na
tabulacdo e analise dos dados. Malhotra (2012) entende um questionario como um instrumento
para coleta de dados, que consiste em uma série de perguntas (escritas ou verbais) que um
pesquisado responde. Para o autor, o questionario busca traduzir a informacéo desejada em um
conjunto de questdes especificas que os entrevistados tenham condigdes de responder; motivar
e incentivar o entrevistado a se deixar envolver pelo assunto, cooperando e completando a
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entrevista: e minimizar o erro de resposta. A elaboracdo do questionario sera feita com base em
AWWAD (2012).

Quanto a técnica de andlise de dados, o trabalho pode ser caracterizado como técnicas
estatisticas. De acordo com Roesch et al. (2015), a analise univariada observa as frequéncias
de cada questdo pesquisada, permitindo uma comparacdo da amostra com a populagéo,
verificando a representatividade da amostra levantada. Para Gil (2018), com as técnicas
estatisticas o pesquisador pode caracterizar e resumir os dados, além estabelecer as relacoes
existentes entre varidveis e, também, pode verificar em que medida as conclusGes podem se
estender para além da amostra pesquisada.

4. COLETA E ANALISE DE DADOS
4.1 Objeto da pesquisa

A companhia de saneamento basico, € a empresa responsavel pelo sistema de captacao,
tratamento e distribuicdo de agua na regido sul do pais. Além disso, presta servigos de
recolhimento e tratamento de residuos liquidos gerados pelas residéncias. Sua atuacédo abrange
a maioria dos municipios do estado do Rio Grande do Sul, sendo responsavel pela qualidade de
vida dos consumidores de seus servicos (DALLAZEN, 2010). Esta companhia se caracteriza
ainda como uma empresa de economia mista, atuante no estado desde 1966, atualmente
abastece mais de 7 milhdes de consumidores no estado.

A satisfagdo de clientes também € fator determinante para as empresas publicas, dentre
elas, a companhia de saneamento basico estudada, porque o cliente é o motivo de ser da
organizagao e sem ele, esta ndo teria necessidade de existir. Os meios em que a empresa faz o
gerenciamento do relacionamento com os clientes sdo o atendimento pessoal, o telefone e a
internet, todavia a empresa ndo qualifica devidamente os colaboradores que atendem
diretamente o consumidor (DALLAZEN, 2010). Segundo este autor, a empresa ndo tem
programa de pos-venda e ndo da um retorno ao usuario, nem busca saber se ele foi atendido ou
se teve solucionado o seu problema. Além disso, a empresa terceiriza de forma esporadica
pesquisas de satisfacdo no mercado quanto a sua atuacao.

H& um criterioso cuidado no controle de qualidade da agua distribuida e do tratamento
do esgoto, todavia ndo existe um controle sobre a satisfacdo dos usuérios quanto ao tempo de
espera e eficacia dos servicos (Dallazen, 2010). No setor de saneamento a concorréncia é
diferenciada. Todavia, ndo € por ser uma empresa de controle estatal que a companhia de
saneamento basico ndo precisa lidar com a competitividade do mercado. Para o autor, 0s
principais concorrentes seriam as empresas que oferecem fontes alternativas de abastecimento,
como as perfuradoras de pocos cartesianos e distribuidoras de agua envasada natural. Em
analise feita pelo autor, a empresa € ausente de um plano focado nas necessidades dos clientes,
para um efetivo relacionamento com cliente. O autor projetou que a elaboragdo deste
planejamento poderia trazer melhoras no relacionamento com o cliente.

4.2 Caracterizacao da amostra.
Para dar seguimento a pesquisa, foram aplicados questionarios aos usuarios de servicos

desta companhia de saneamento basico nas cidades no Rio Grande do Sul. Esta etapa obteve
um total de 261 respostas. Inicialmente, o estado foi dividido em 10 regides, seguindo divisao
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utilizada pela principal Companhia de Saneamento Basico do Estado: (i) Metropolitana

contendo 28 municipios; (ii) Sinos com 17 municipios; (iii) Fronteira com 7 municipios; (iv)
Nordeste com 54 municipios; (v) Sul com 23 municipios; (vi) Litoral com 17 municipios; (vii)
Planalto com 69 municipios; (viii) Pampa com 15 municipios; (ix) Missées com 64 municipios;

(x) Central com 31 municipios.

Optou-se por analisar as regides em trés agrupamentos, sendo estes: regido
metropolitana (com 17 respostas), regido sul (com 215 respostas) e as outras regides, agrupadas

(com 24 respostas).

Figura 1 — Grafico de respostas das regides agrupadas
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Fonte: dados da pesquisa.

Sobre a delimitagdo do perfil dos respondentes, 64,4% eram do género feminino,
enquanto 35,6% do género masculino. A taxa de idade mostrou-se bem heterogénea, com uma

predominéncia entre 18 e 35 anos, conforme o gréfico 2, a seguir:

Figura 2 - Grafico de idades
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Fonte: dados da pesquisa.
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Dos respondentes, 94,6% (247 pessoas) consomem servicos de abastecimento de gua.
146 pessoas (55,9%) consomem servigos de esgoto, e 3,8% (10 respondentes) ndo souberam
definir quais servicos usavam. Outro dado importante de ser apontado sobre a amostra € o lugar
onde esses servigcos sdo consumidos, tendo em vista que 98,5% utilizam em residéncias, e
apenas 4 respondentes (1,5%) utilizam em estabelecimentos comerciais. Além disso, 62,8% dos
respondentes estabeleceram que os servigos usados beneficiam até 3 pessoas. 34,1% beneficiam
entre 4 e 6 pessoas. Apenas 3,1% da amostra apresentaram que o servico beneficia mais do que
6 pessoas.

4.3 Resultados

Os resultados aqui apresentados derivam da analise de quatro variaveis do ACSI, para
as quais juntamente com performance, também foi levantado o grau de importancia atribuida a
elas pelos respondentes. Estes quatro atributos de avaliagdo dos servigcos sdo apresentados na
sequencia. Sao eles:
e Retorno das solicitagdes (chamadas) realizadas através dos meios de comunicacao
disponibilizados;
e Tempo de espera para atendimento e prazos para a realizacéo dos servigos solicitados;
e Servico de ligacéo e religacéo solicitados; e
e Regularidade no fornecimento de agua e/ou tratamento de esgoto.

O estudo utilizou um desenho de medidas repetidas como alternativa para investigar
atributos criticos em importancia e fatores de desempenho e examinar as diferencas entre
grupos. A médias de cada um dos aspectos avaliados pelos 261 respondentes foram calculadas,
tanto para a importancia quanto para a performance, e os resultados foram plotados em gréaficos
de importancia e desmpenho (IPA-Grids).

Segundo Oh (2001), a esséncia da Importance Performance Analysis - IPA combina
medidas de importancia e desempenho do atributo em uma grade bidimensional (IPA-Grid), a
qual facilita a interpretacao da avaliacdo dos consumidores e a oferta de sugestBes praticas. Os
atributos representados no primeiro quadrante correspondem aqueles que os clientes
consideram importantes para sua decisdo de compra, e nos quais os clientes também percebem
bom desempenho; para estes recomenda-se apenas "manter o bom trabalho”. As variaveis cujas
médias sdo representadas no Quadrante 2 sdo considerados menos importantes pelos clientes,
mas mesmo assim a empresa apresenta um bom desempenho; sugerem "possivel exagero" de
esforgo por parte da empresa.

Alguns atributos podem cair no terceiro quadrante, uma area de "baixa prioridade”,
porque tanto a importancia, quanto o desempenho dos atributos ali representados séo inferiores
a média. E provavel que esses itens recebam uma baixa prioridade nas decisdes de alocagéo de
recursos. Os atributos mais problematicos, que devem chamar especial atencdo da
Administracéo, sdo aqueles considerados importantes pelos usuarios e nos quais a empresa ndo
tem bom desempenho; séo os atributos representados no Quadrante 4, geralmente chamado de
"concentre-se aqui”.

Ainda que se preste a avaliacdo estatistica, a analise feita através de graficos de
Importancia e Desempenho (IPA) fornece um instantaneo atraente da avaliagdo dos clientes
sobre os servicos oferecidos pela empresa em atributos selecionados, e a0 mesmo tempo oferece
diretrizes para futuras decisfes de alocacdo de recursos da empresa. A seguir sdo apresentados
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e analisados os IPA-Grid de trés grandes regies nas quais a empresa em questdo oferece os
Seus servicos.

4.3.1 Regido Metropolitana da Capital do Estado

Na regido metropolitana, percebe-se que o tempo de espera para atendimento e prazos
para a realizagdo dos servicos solicitados foi bem avaliado pelos consumidores e receberam
uma boa avaliacdo de desempenho. Assim, fica o conselho de manter o bom trabalho. Dois
quesitos tiveram classificacdes de importancia e desempenho inferiores & média, que sdo 0s
servicos de ligacao e religacdo solicitados, e o retorno das solicitagdes (chamadas) realizadas
através dos meios de comunicacgdo disponibilizados. Nestes, a indicagdo é de que 0s recursos
disponiveis ndo precisam ter seu uso priorizado nesta area.

Todavia, quanto a regularidade no fornecimento de agua e/ou tratamento de esgoto,
houve uma avaliacdo baixa de desempenho, ao mesmo tempo em que ha uma atribuicéo alta de
desempenho por parte dos consumidores. Aqui, a indicacdo é de que os recursos disponiveis
para a regido metropolitana sejam direcionados para sanar este problema da melhor forma
possivel. Os dados desta regido podem ser conferidos a seguir, na figura 3.

Figura 3 — Regido Metropolitana
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Fonte: dados da pesquisa.
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4.3.2 Regido Sul do Estado

A regido sul teve os atributos tempo de espera para atendimento e prazos para a
realizacéo dos servicos solicitados e regularidade no fornecimento de agua e/ou tratamento de
esgoto com uma atribuicdo relativamente menos importante, mas com um bom desempenho
atribuido.

J& os atributos servigo de ligacao e religagdo solicitados e retorno de suas solicitagdes
(chamadas) realizadas atraves dos meios de comunicacdo disponibilizados séo atributos que séo
importantes para os consumidores da regido sul, mas a empresa ndo tem bom desempenho neles.
Aqui, indica-se que 0s recursos e atencao da empresa, na regido sul, foque na resolucéo destes
problemas. Os dados desta regido podem ser conferidos a seguir, na figura 4.

Figura 4 — Regido Sul
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Fonte: dados da pesquisa.
4.3.3 Outras regides do Estado do Rio Grande do Sul

Para as outras regifes, percebeu-se uma distribuicdo média para dois atributos. Sobre o
tempo de espera para atendimento e prazos para a realizacdo dos servicos solicitados, a empresa

encontra-se de forma média bem avaliada e com média atribui¢do de alta importancia. Este é
um atributo que pode receber uma atencdo da empresa, pois pode vir a ter uma importancia

13
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maior, no futuro. Quanto a regularidade no fornecimento de &gua e/ou tratamento de esgoto
percebe-se que estas regides tem um bom desempenho mas uma atribuicdo de importancia néo
tdo grande assim. N&o hé grandes preocupacdes para este quesito.

Quanto ao servico de ligacdo e religacdo solicitados, este mostrou-se de forma baixa,
mas média em relacdo a desempenho e atribuicdo de importancia. Aqui, é necessario certo
cuidado pois este atributo pode passar a ter mais importancia e entraria para os atributos
emergenciais da empresa, nestas regides. Quanto ao retorno de suas solicitacbes (chamadas)
realizadas através dos meios de comunicacédo disponibilizados exige a atencdo da empresa para
estas regides, tendo em vista que receberam uma avaliacdo baixa em comparacdo com sua alta
atribuicdo de importancia. Aqui, indica-se que 0s recursos destas regides sejam direcionados
para este atributo. Os dados desta regido podem ser visualizados a seguir, na figura 5.

Figura 5 — Outras regides
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Fonte: dados da pesquisa.

5 CONSIDERACOES FINAIS
O presente trabalho investigaou a aplicabilidade do modelo ACSI dentro do contexto de

servigos de saneamento basico em uma Companhia de Saneamenteo Basico situada no Sul do
pais. Para isto buscou-se explanar através da literatura sobre o assunto, e demonstrar

14
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aplicabilidade de elementos presentes no modelo através de dados reais. Foi realizada a
aplicacdo de 261 questionarios em 10 regides do Rio Grande do Sul, e atraves destes, foram
analisados quatro atributos quanto sua importancia e conotacao de desempenho, a saber: quanto
ao retorno de suas solicitacbes (chamadas) realizadas através dos meios de comunicacao
disponibilizados; quanto ao tempo de espera para atendimento e prazos para a realizacdo dos
servigos solicitados; quanto ao servico de ligacdo e religacdo solicitados; e quanto a
regularidade no fornecimento de agua e/ou tratamento de esgoto.

Ainda que os dados tenham sido coletados em 10 regibes diferentes, optou-se por
analisa-los agrupados em 3 regides, a saber: a regido metropolitana, a regido sul e todas as
outras regides agrupadas em um unico eixo de analise. Em apenas um dos atributos de uma das
regides, a empresa obteve uma boa avaliacdo de desempenho ao mesmo tempo em que recebeu
uma alta atribuicdo de importancia, que seria quanto ao tempo de espera para atendimento e
prazos para a realizagao dos servicos solicitados na regido metropolitana. Depois desse, 0 tempo
de espera nas outras regides ficou cortado entre o primeiro e segundo quadrante, demonstrando
que este atributo podera vir a receber uma maior atribuicdo de importancia e ser bem avaliado
também em outras regides.

Sobre os atributos que sdo relativamente menos importantes, mas a empresa apresenta
um bom desempenho, temos a questdo do tempo de espera para atendimento e prazos para a
realizacdo dos servicos solicitados na regido sul, e a regularidade no fornecimento de agua e/ou
tratamento de esgoto na regido sul e outras regiGes. Sobre os atributos que merecem baixa
prioridade, porque as classificagdes de importancia e desempenho do atributo séo inferiores a
média, temos o retorno de suas solicitagdes (chamadas) realizadas através dos meios de
comunicacéo disponibilizados e o servico de ligacdo e religagéo solicitados, ambos na regido
metropolitana. Colando na linha, divido entre o terceiro e quarto quadrante, temos a questéo do
servico de ligacéo e religacdo solicitados nas outras regides.

Quanto aos atributos em que a empresa precisa se concentrar em melhorar seu
desempenho, temos quatro, a saber: quanto a regularidade no fornecimento de &gua e/ou
tratamento de esgoto, na regido metropolitana; quanto ao servico de ligacdo e religacédo
solicitados na regido sul; e quanto ao retorno de suas solicitagdes (chamadas) realizadas através
dos meios de comunicacao disponibilizados nas regides sul e outras regides. Nestes, a empresa
deveré concentrar sua alocagdo de recursos em melhorias continuas sempre que possivel.

Dado o relato dos achados, o presente trabalho indica que o ACSI também podem ser
aplicado dentro de um servi¢o de uso continuo. Todavia, como limitacdo desta pesquisa
destaca-se que embora os dados colhidos contemplassem todo o conjunto de variaveis do ACSlI,
os resultados analisados representam apenas uma parte dos dados levantados. Além da pesquisa
ter sido empregada em apenas uma empresa e em apenas um estado brasileiro. Assim, fica como
sugestdo para futuras pesquisas a aplicacdo deste modelo na sua totalidade, bem como, em
outras empresas de uso continuo e outras regides brasileiras, a fim de fornecer assim um
panorama mais generalizavel da técnica de estudo e contribuir para uma melhor compreensséo
da satisfacdo dos usudrios de servigos continuo publicos.
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