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SOBRE O ESTUDO

TIPO DE

PESQUISA Pesquisa quantitativa.

PERIODO DE
CAMPO

As entrevistas foram realizadas entre os dias 27 de margo e 04 de abril de 2024.

Foram entrevistados 570 chefes de familia, responsaveis por condominios e responsaveis
por estabelecimentos comerciais da cidade de Campinas. A margem de erro para os indices
globais é de 4,0%.

METODO DE

A metodologia empregada é a entrevista individual.
COLETA

Dada a aleatoriedade empregada na selecdo dos moradores, foi realizada pds-estratificacao
na amostra com base nos fatores sexo e faixa etaria. As ponderagdes sao realizadas com
base em projecdes realizadas com base nos dados do IBGE/CENSO 2022.

RESUMO

METODOLOGICO

Os agrupamentos de importéncia e satisfacdo obedecem a metodologia NPS (Net Promoter Score) criada pela empresa Bain
Company e amplamente utilizada para medi¢do de satisfacdo de clientes. Sdo eles: notas até 6, notas 7 e 8 e notas 9 e 10, sendo
que utilizamos a legenda insatisfeito/néio importante (notas até 6) e satisfeito/importante (9 e 10).



A SEGUIR, EVOLUTIVO DAS NOTAS MEDIAS DE SATISFACAO GERAL E COM OS
ASPECTOS ESTUDADOS DA CIDADE.

SUMARIO - EVOLUTIVO NOTAS MEDIAS I I
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SATISFACAO GERAL: SERVICOS DE AGUA E ESGOTO

EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE

2017 2020 2022 2024
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ATENDIMENTO NA SEDE

8,7 84

768,’_’_,_,_22,Jﬁ/°\6

2017 2020 2022 2024

COLETA DE ESGOTO

9,1 9.2
8,1 82

2017 2020 2022 2024

ARES SATISFACAO COM OS ASPECTOS — PARTE |

EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE

ATENDIMENTO TELEFONICO

8,0 81

7,6
0/0le

2017 2020 2022 2024

TRATAMENTO DE ESGOTO

9,0 9,2

2017 2020 2022 2024



ENTENDIMENTO DA CONTA

85 8,8

8,0

2017 2020 2022 2024

PRESSAO DA AGUA

8,8 8,9
8,0 81

2017 2020 2022 2024

ARES SATISFACAO COM OS ASPECTOS — PARTE I

EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE

LEITURA E ENTREGA CORRETA

8,9 9,1
8,4

2017 2020 2022 2024

QUALIDADE DA AGUA

9,1 9,1

2017 2020 2022 2024
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.4 SATISFACAO COM OS ASPECTOS — PARTE IlI

EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE

RESOLUGCAO IMEDIATA DE PROBLEMAS

2017 2020 2022 2024



&

. SATISFACAO GERAL: COLETA DE RESIDUOS SOLIDOS

EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE

9,3

9,0 91 9,0
o ﬂ—’/o\o
2017 2020 2022 2024
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SATISFACAO GERAL: VARRICAO DE RUAS

EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE

5,7
5,0 4,9

3,7

2017 2020 2022 2024
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A SEGUIR, IMPORTANCIA E SATISFACAO COM ITENS RELACIONADOS AOS SERVICOS
DE AGUA E ESGOTO E SATISFACAO GERAL COM A EMPRESA FORNECEDORA.

SERVICOS DE AGUA E ESGOTO
1
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IMPORTANCIA DOS ASPECTOS

ARES -

EU VOU CITAR UMA SERIE DE ITENS RELACIONADOS A PRESTACAO DE SERVICOS DE AGUA E ESGOTO E

GOSTARIA QUE VOCE AVALIASSE A IMPORTANCIA DE CADA UM DELES ATRIBUINDO UMA NOTA DE 0 A 10,

SENDO QUE 10 SIGNIFICA QUE O ITEM E EXTREMAMENTE IMPORTANTE E O QUE NAO E NADA

IMPORTANTE. VAMOS LA?

B IMPORTANTE (NOTAS 9 E 10) = NAO IMPORTANTE (NOTAS < 6) NOTA MEDIA
96% 97% 96% 98%
92% 92%
89%
84% 84%
A ATENDIMENTO NA SEDE
B ATENDIMENTO TELEFONICO
C COLETA DE ESGOTO
D TRATAMENTO DE ESGOTO
E ENTENDIMENTO DA CONTA DE AGUA
F LEITURA E ENTREGA CORRETA DA CONTA
G PRESSAO DA AGUA
H QUALIDADE DA AGUA
| RESOLUCAO IMEDIATA DE PROBLEMAS
3% 4% 1% 0% 1% 1% 2% 0% 1% ¢
9,5 9,4 9,8 9,9 9,7 9,9 9,6 9,9 9,8 me—_
A B C D E F G H 1
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SATISFACAO COM OS ASPECTOS

ARES
AGORA, CITAREI UMA SERIE DE ITENS RELACIONADOS AOS SERVICOS DE AGUA E ESGOTO E GOSTARIA QUE
VOCE INDICASSE SUA SATISFACAO COM CADA UM DELES ATRIBUINDO UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10
SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO. VAMOS LA?
M SATISFEITO (NOTAS9 E 10) ™ INSATISFEITO (NOTAS < 6) NOTA MEDIA
77% 76% 75% 75% A ATENDIMENTO NA SEDE
67% 71% B ATENDIMENTO TELEFONICO
58% 56% C COLETA DE ESGOTO
D TRATAMENTO DE ESGOTO
20% E ENTENDIMENTO DA CONTA DE AGUA
30% F LEITURA E ENTREGA CORRETA DA CONTA
G PRESSAO DA AGUA
14% 16% H QUALIDADE DA AGUA
.l 59% 59 10% 7% 7% 7% l | RESOLUGAO IMEDIATA DE PROBLEMAS
8,4 7,1 9,2 9,2 8,8 9,1 8,9 9,1 8,3

A B C D E F G H |

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 14



g RADAR DE SATISFAGAO
ARES ¢~

AGORA, CITAREI UMA SERIE DE ITENS RELACIONADOS AOS SERVICOS DE AGUA E ESGOTO E GOSTARIA QUE
VOCE INDICASSE SUA SATISFACAO COM CADA UM DELES ATRIBUINDO UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10
SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO. VAMOS LA?

ATENDIMENTO NA SEDE

8,4
RESOLUCAO IMEDIATA DE PROBLEMAS ' ATENDIMENTO TELEFONICO

8,3

QUALIDADE DA AGUA 9,1 4 2’2 COLETA DE ESGOTO

5.9

PRESSAO DA AGUA 9,2 TRATAMENTO DE ESGOTO

9’1 8,8
LEITURA E ENTREGA CORRETA ENTENDIMENTO DA CONTA

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 15
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AGINTA
ARES “E.LADORA
PC)

DEFASAGEM: IMPORTANCIA VS SATISFACAO

PARA CADA ASPECTO INVESTIGADO, E CALCULADA A DIFERENCA ENTRE A NOTA MEDIA DE IMPORTANCIA E
A NOTA MEDIA DE SATISFACAO, INDICANDO O NIVEL DE CRITICIDADE. ATRAVES DO NIVEL DE CRITICIDADE E
POSSIVEL IDENTIFICAR OS ASPECTOS QUE DEVEM SER FOCO DE ACOES (ALTO E MEDIO).

® IMPORTANCIA = SATISFACAO [ DEFASAGEM

9,8 9,9 9,7 9,9 9,6 9,9 9,8

9,1 8,9

9,5 9,4

A ATENDIMENTO NA SEDE

B ATENDIMENTO TELEFONICO

C COLETA DE ESGOTO
D TRATAMENTO DE ESGOTO

E ENTENDIMENTO DA CONTA DE AGUA

F LEITURA E ENTREGA CORRETA DA CONTA

G PRESSAO DA AGUA
H QUALIDADE DA AGUA

| RESOLUGCAO IMEDIATA DE PROBLEMAS

NiVEL ALTO  ACIMA DE 2 PONTOS
NiVEL MEDIO ENTRE 1 E 2 PONTOS
NIVEL BAIXO ATE 1 PONTO

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 16
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ATENDIMENTO NA SEDE

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM O ATENDIMENTO NA SEDE DA SANASA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

TTrerees

% NAO RESPOSTA: 26,0%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 17



Q ATENDIMENTO NA SEDE

ARES;::

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFA(;AO COM O ATENDIMENTO NA SEDE DA SANASA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO
M F

1,7% | 1,2%
00% | 0,0%
06% | 1,1%
00% | 08%
0.0% | 2,1%
7% | B7%
2,7% | 2,0%
48%  57%
244% | 19.8%
164%  12,1%
416% | 465%

8,5 8,4
12,8% 16,0%
£8,1% 58,5%

FAIMA ETARIA
(EM ANOS)

18-20  30-49 >
2,3% 2,0% 0,5%
00% | 00% | 00%
1,7% | 07% @ 05%
0,0% 0,6% 0,5%
17% | 19% | 00%
40% | 128%  65%
1,7% 2, 7% 2,4%
57% | 32% | 7.0%
26,7% 23.0% 18,1%
13,6% | 13,1% | 154%
43 6% | 309,9% | 40,2%
8,4 8,1 8,7
11,4% 20,8% | 10,2%
56,3% | 53,0% 64,6%

ESCOLARIDADE
<ENS ENS >ENS
FUND MED @ SUP
0,0% 3,1% 0,0%
00% | 00% | 00%
o0% | 10% | 12%
00% | 09% | 00%
0,0% 0,0% 3,3%
3.0% | B3% | 11,3%
09% | 04% | 59%
3.6% | 49%  68%
23.3%  204% | 23.3%
11,2% | 148% | 150%
SE,0% | 46,2% | 33,2%
9,1 8,4 8,1
3,9% 13,7% 21,8%
69,2% 61,0% 48,1%

RENDA FAMILIAR

(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,9%

il

0,0%
2,3%
0,0%

il

0,0%
2,6%
0,7%
3,6%
19,3%
16,2%

54.3%

8,9

6,6%

70,4%

2-5 =5
08% | 34%
00% | 00%
0,0% | 1,2%
08% | 00%
1,7% | 1,0%
9,3% | 12,1%
23% | 4,1%
37%  10,5%
23.4% | 21,6%
15,1% | 9,9%
42,9% | 36,2%
8,5 7,9
14,9% 21,7%
£8,0% 46,1%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
1,5% 1,2%
0,0% 0,0%
0,8% 0,0%
0,5% 0,0%
0,8% 2,9%
7.9% 0,8%
1,8% 4 T
4,3% 9,3%
22,7% | 19,1%
15,3% | 9.2%
444% | 434%
8,5 8,2
13,3% 19,0%
50,7% 52,6%

GLOBAL

1,5%
0,0%
0,9%
0,4%
1,1%
8,3%
2,3%
5,3%
22,0%
14,1%
44.2%

8,4

14,4%

£8,3%
18
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ATENDIMENTO TELEFONICO

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM O ATENDIMENTO TELEFONICO DA SANASA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

o N
SERRREREE,

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA: 26,1%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 19



& ATENDIMENTO TELEFONICO
ARES::

DE O A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,
QUAL SUA SATISFA(;AO COM O ATENDIMENTO TELEFONICO DA SANASA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

i TIPO DO
sxo P s ESCOLARIDADE U oS IMOVEL
RESPOSTA GLOBAL
M F 1829 30-49 =50 =ENS Eh{s 2ENS | 2  2-5 =5 RES COM
FUND MED SUP
0 22% | 32% | 00%  37%  34% | 31% | 21%  33%  24%  33%  17%  26% | 3,0% 2,7%
1 00% | 04% | 00%  06% 00% | 00%  05%  00%  00% | 05% | 00% @ 03% | 00% 0,2%
2 31% | 13% | 22%  32%  10% | 40% | 09%  29% 07%  18%  43%  21% | 24% 2,1%
3 04% | 15%  00% 12% 15%  20% 04% 13% 07%  00% | 35% 08% & 19% 1,0%
4 76% | 129%  138% 109% 7.8%  41%  118%  119% 7.8% | 91%  162%  91% | 157% 10,5%
5 49% | 43%  33%  65%  34%  20%  17%  99%  14%  45% | B1%  43% | 56% 4.6%
6 91% | BO0%  104% 93% 64%  51% B6%  100% B4%  97% | 53%  91% | 61% 8,5%
7 153% | 169% 154% 12,1% 21,0%  169% 154% 168% 150% 140%  22,0% 159% 17,3% 16,2%
8 143%  142% 160%  13,2% 142%  141% 142% 143% 19,0% 13,9%  10,0% 150%  11,3% 14,2%
9 4D4%  357%  390% | 37.2%  380% | 475% | 421% | 275%  444%  40,8%  249% 392% | 33,0% 37,9%
10 28% | 14% | 00% @ 20% @ 34% | 10% | 24%  21% 00% @ 24%  34%  16% | 3,6% 2,0%
MEDIA 7,3 7,0 7,2 | 69 7,3 74 7.3 | 67 7,5 7,2 | 6,5 7,2 6,8 7,1
INSATISFEITO (NOTAS < &) 27,2% 31,7% 29,7% 35,5% 23,5% 20,4% 25,9% 39,3% 21,5% 28,9% 39,7% 28,3% 34,7% 29,6%
SATISFEITO (NOTAS S E 10) 43,1% 37,2%  39,0% 39,2% 41,4% 48,6%  44,5%  290,6% 44,4% 43,2% 28,4%  40,9% 36,6% 40,0%

20
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COLETA DE ESGOTO

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE COLETA DE ESGOTO?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

I

% NAO RESPOSTA:  2,6%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 21



@ COLETA DE ESGOTO

ARES;::

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFA(;AO COM O SERVICO DE COLETA DE ESGOTO?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
(=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO

M F
0,3% | 14%
0,0% | 0,0%
09% | 0,3%
08% | 0,0%
03% | 12%
05% | 18%
06% | 1,2%
3.0%  53%
14.4% | 14,2%
12,4% | 89%
66,9% | 65,7%
9,3 9,1
3,3% | 59%
70,4% 74,6%

FAIMA ETARIA
ESCOLARIDADE
(EM ANOS)

<ENS ENS  >ENS
18-29 30-49 = .

FUND MED @ SUP
00% | 09% | 14% | 07% | 00% | 2.3%
00% | 00% | 00% | 00% | 00% | 0,0%
18% | O5% | 00% | 00% | 04% @ 12%
00% | 05% | 04% | 07% | 05% | 0,0%
14% | 05% | 07% | 00% | 1.0% | 09%
00% | O5% | 25% | 07% | 17% | 0.8%
27% | 00% | 07% | 00% | 17% | 04%
41% | 50% | 36% | 34% | 22% | 7.3%
3.6% | 17.6% | 17.1% | 13,9%  147% | 14,1%
1753% | B7% | 86% | 95% | 11,5% | 100%
62,1% | 65,8% | 651% | 71,3% | 664% | 63,0%
9,3 9,2 9,1 9,4 9,3 9,0
5,0%  29%  57% 2,0% 52% 56%
86,3% 74,5% 73,7% | 80,8% 77,9% 73,0%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,0%

il

0,0%
0,0%
0,0%
0,6%
2,4%
0,0%
45%
17,9%
11,1%

53,6%

9,2

3,0%
74,7%

2-5

0,3%
0,0%
0,0%
0,7%
0,3%
0,5%
1,4%
43%
12,5%
13,3%

56,7%

9,3

3,2%
80,0%

=5

3,0%

il

0,0%
2,4%
0,0%

2,0%
1,4%
0,6%
3,9%
14,7%
43%
67,8%

9,3%

72,1%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
0,7% 1,7%
0,0% 0,0%
0,7% 0,0%
0,4% 0,0%
0,8% 0,8%
1,3% 0,7%
0,2% 4,1%
3,3% 8,1%
14.8% | 11,8%
11,9% | 47%
65,9% | G68,0%
9,2 9,1
41% 7,3%
77,8%  72,7%

GLOBAL

0,9%

il

0,0%
0,6%
0,4%
0,8%
1,2%
0,9%
4%
14,3%
10,6%

56,3%

9,2

4,7%
76,3%
22
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TRATAMENTO DE ESGOTO

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE TRATAMENTO DE ESGOTQ?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

Wy,

NOTA MEDIA

I

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA:  3,5%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 23



Q TRATAMENTO DE ESGOTO

ARES;::

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFA(;AO COM O SERVICO DE TRATAMENTO DE ESGOTO?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

SEXO
RESPOSTA
M F

0 0,3% | 17%

1 0,0% 0,0%

2 0,0% | 0,0%

3 09% | 0,3%

4 0,3% | 0,6%

5 08% | 2.1%

6 05% | 14%

7 3,2% | 4,0%

g 14,1% | 17.1%

g 13,8% | 10.8%

10 BE,3% | B1,9%

MEDIA 9,3 9,0
INSATISFEITO (NOTAS < 6) 2,7%  6,2%
SATISFEITO (NOTAS 9 E 10) 80,1% 72,7%

FAIMA ETARIA
ESCOLARIDADE
(EM ANOS)

<ENS ENS  >ENS
18-29 30-49 = .

FUND MED @ SUP
00% | 09% | 18% | 13%  00% | 23%
00% | 00% | 00% | 00% | 00% | 0,0%
00% | 00% | 00% | 00% | 00% | 0,0%
19% | 05% | 00% | 00% | 04% | 12%
14% | 00% | 04% | 00% | 1.0% | 00%
00% | 24% | 14% | 00% | 14% | 2.5%
14% | 05% | 11% | 07% | 14% | 04%
2,8% | 40% | 36% | 41% | 15% @ 62%
12,7% | 149% | 182% @ 12.4% | 157% | 17.6%
21,1% | 10,3% | 91% | 66% | 152% | 116%
S8,7% | BG5% | B44% | T49%  63,3% | 583%
9,2 9,2 9,1 9,4 9,3 8,9
47%  43% 47% 2,0%  4,2%  6,5%
79,8% 76,8%  73,5% 81,4% 78,5% 69,8%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,6%
0,0%

il

0,0%

il

0,0%
0,0%
2,0%
0,6%
3,9%
19,7%
B,4%

B4, 7%

£

9,2

3,2%
73,2%

2-5

0,3%
0,0%

il

0,0%

0,0%
0,3%
1,3%
1,2%
3,4%
14,5%
15,9%
53,0%

9,3

3,1%

78,9%

=5

3,0%

il

0,0%

il

0,0%
2,4%
1,3%
1,5%
0,6%
3,8%
14,4%
7,6%

65, 4%

8,9

8,8%

73,0%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
0,9% 1,7%
0,0% 0,0%
0,0% 0,0%
0,7% 0,0%
0,6% 0,0%
1,4% 1,7%
0,8% 1,7%
2,2% 0,0%
15,6% | 16,0%
13,7% | 55%
64,1% | B34%
9,2 9,0
4,4% 51%
77,8% 68,9%

GLOBAL

1,1%
0,0%

il

0,0%
0,6%
0,5%
1,5%
0,3%
3,6%
15,7%

12,2%
64,0%

»

9,2

4,5%
76,2%

24
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ENTENDIMENTO DA CONTA DE AGUA

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM O ENTENDIMENTO DA CONTA DE AGUA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

. Wy,

Trrereeeen

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA:  4,2%
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Q ENTENDIMENTO DA CONTA DE AGUA

ARES;::

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFA(;AO COM O ENTENDIMENTO DA CONTA DE AGUA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
(=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO

M F
04% | 14%
0,4% | 0,3%
0,6% | 0,0%
00% | 1,0%
04% | 14%
2.7% | 4,2%
24% | 40%
49% | 6,2%
17,2% | 187%
12,2% | 9,0%
58,6% | 53,7%
9,0 8,7
7,0% | 12,3%
70,8% 62,8%

FAIMA ETARIA

ESCOLARIDADE
(EM ANOS)

<ENS ENS | =ENS
18-29 30-49 = .

FUND MED | SUP
00% | 10% | 15% | 07% | 07% | 14%
00% | 10% | 00% | 00% | 00% | 12%
00% | 00% | OB% | 07% | 03% | 0,0%
00% | 09% | 04% | 00% | 00% | 15%
28% | 05% | 04% | 00% | 21% @ 0.0%
1,4% | 48% | 33% | 35% | 35%  36%
14% | 48% | 26% | 28% | L7%  55%
B9% | 34% | 59% | 37% | 48% | 7%
15,5% | 15,5% | 22,2% | 218% | 17.6% | 164%
150% | 10,7% | 7.8% | 58% | 124% | 109%
549% | 575% | 552% | 61,0%  570%  51,9%
9,0 3,8 8,8 9,0 89 8,6
5, 7% 13,0%  8,8% 7.7%  8,3% 13,1%
69,9% | 68,2% 63,0% 66,8% 69,3% 62,8%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,6%
0,0%
0,0%
0,0%
0,6%
41%
2,6%
43%
16,2%
7,3%

54,2%

91

8,0%

71,5%

2-5

0,5%
0,0%
0,5%
0,3%
0,6%
3,3%
2,7%
7,1%
16,8%
12,8%

55,4%

8,9

7,9%
68,2%

=5

2,2%
1,6%
0,0%
1,3%
2,1%
3,5%
4.9%
3,3%
22,4%
8,7%

il

49 9%

8,4

15,6%

58, 7%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
1,2% 0,0%
0,5% 0,0%
0,3% 0,0%
0,4% 0,7%
0,6% 2,9%
2,0% £,0%
2,7% 5,7%
4.7% 9,4%
18,6% | 15,6%
10,9% | 9,0%
57,2% | 51,2%
8,9 8,6
8,7%  14,8%
68,1% 60,2%

GLOBAL

0,9%
0,4%
0,3%
0,5%
1,0%
3,5%
3,2%
5,6%
18,0%

10,6%
56,0%

8,8

9,8%
B66,6%
26



&

ARES;::

LEITURA E ENTREGA CORRETA DA CONTA

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM A LEITURA E ENTREGA CORRETA DA CONTA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

. /)

LTI

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA:  2,8%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 27



Q LEITURA E ENTREGA CORRETA DA CONTA

ARES;::

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFA(;AO COM A LEITURA E ENTREGA CORRETA DA CONTA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
(=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO
M F
00% | 1,3%
0,0% | 0,0%
0,3% | 0,0%
09% | 0,6%
00% | 0,8%
2,1% | 3,8%
1,2% 7%
44% | 3,9%
15,5% | 12,7%
14,0% | 109%
61,6% | 63,3%
9,2 9,0
4,5% | 9,2%
75,6% 74,2%

FAIXA ETARIA OLARIDADE
(EM ANOS)
<ENS ENS 2ENS
18-29 30-49 > .
FUND MED SUP
00% | 13% | 04% | 00% | 07% & 11%
00% @ 00% | 00% | 00% | 00% & 0,0%
00% | 00% | 04% | 00% | 00% | 04%
00% 15% | 04% | 00% 09%  0,9%
14% | 00% | 04% | 00%  09% @ 0,0%
14% | 44% | 25% | 07% | 29% & 45%
2,7% | 29% | 07%  00% @ 24%  18%
3,1% | 48% | 40%  41%  28%  61%
19,7% | 13,3% @ 11,3% | 134% @ 14,2% | 14,2%
14,3% @ 10.8% 128% 97%  107%  162%
574% | 61,1% | 67,2% | 72,1% & 64,6% @ 53,9%
9,1 89 93 95 9,1 8,8
5 4% 10,1% 4,7%  0,7%  7.8% 97%
71,7% | 71,8% 79,9% 81,8% 753%  70,1%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,0%

il

0,0%
0,0%
0,0%
0,6%
1,2%
2,6%
2,0%
12,2%
10,2%

71,2%

9,4

4,4%

81,4%

2-5

0,9%

il

0,0%

il

0,0%

il

0,8%
0,6%
2,4%
0,7%
41%
15,8%

12,9%
61,8%

91

5,4%

74, 7%

=5

0,7%

il

0,0%
0,6%
1,3%
0,0%

il

5,9%
43%
§,2%
11,9%
13,0%

56,0%

12,8%

69,0%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
0,0% 0,8%
0,0% 0,0%
0,8% 0,0%
0,7% 0,7%
2,4% 0,0%
5,8% 2,3%
1,7% 2,1%
7.5% 3,4%
13,9% | 14.0%
9.7% 12,9%
57.5% | B3, 7%
8,8 9,2
11,4% 6,0%
67,2% 76,6%

GLOBAL

0,7%
0,0%
0,1%
0,7%
0,4%
3,0%
2,0%
41%
14,0%
12,3%
62,5%

91

7,0%
74,9%
28



&

ARES;::

PRESSAO DA AGUA

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM A PRESSAO DA AGUA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

Wy,

NOTA MEDIA

TIIIIIT

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA:  0,3%
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Q PRESSAO DA AGUA

ARES;::

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFA(;AO COM A PRESSAO DA AGUA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
(=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO
M F
07% | 0,9%
0,0% | 0,0%
07% | 14%
0,3% | 0,6%
1,9% | 0,9%
2,2% | 2.4%
09% | 2,0%
6,6%  10,2%
12,5% | 13,2%
149% | 109%
59,2% | 57,5%
9,0 8,8
6,7% | 8,2%
74,1% 68,4%

FAIMA ETARIA
(EM ANOS)

18-20  30-49 >
00% | 14% | 07%
00% | 00% | 00%
1,4% | 10% | 10%
00% | 04% | 07%
18% | 14% | 1,1%
00% | 3.8% | 21%
14% | 19% | 1,0%
13,5% | 66% | 7.7%
10,3% | 149% | 12,3%
188% | 12,2% | 9.8%
52,9%  5£,3% | £3,5%
8,9 8,8 9,0
4,5%  10,0% | 6,7%
71,7% 68,5% 73,3%

ESCOLARIDADE
<ENS ENS >ENS
FUND MED @ SUP
00% | 06% | 16%
00% | 00% | 00%
00% | 13% | 14%
00% | 07% | 04%
2.0% | 08% | 12%
27% | 23% | 0%
00% | 19% | 18%
5,3% | 94% | 9,2%
104% | 10,5% | 17.6%
92% | 13.4% | 14.0%
70,4% | 59,1% | 50,1%
9,3 8,9 8,6
46% 7,5% 9,1%
79,6% 72,5% 64,1%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,0%

il

0,0%
0,6%
0,6%
0,0%
1,2%
0,9%
3,1%
10,4%
10,3%

72,8%

9,4

3,3%

83,1%

2-5

0,5%
0,0%
0,9%
0,6%
1,7%
2,5%
1,2%
9,3%
14,3%
14,0%

55,0%

8,9

7.4%

69,0%

=5

2,3%
0,0%
1,9%
0,0%

il

1.9%

2

2,8%
2,5%
11,8%
12,2%
12,2%

52,4%

8,5

11,5%

B64,6%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
0,8% 1,0%
0,0% 0,0%
0,8% 2,2%
0,5% 0,0%
1,2% 1,9%
2,3% 2,1%
1,3% 2,4%
8,8% 7.6%
12,7% | 13.8%
13,1% | 11.3%
585% | 57.6%
8,9 8,8
7.0%  9,6%
71,5% 69,0%

GLOBAL

0,8%

il

0,0%
1,1%
0,4%
1,4%
2,3%
1,5%
8,5%
12,9%
12,8%
58,3%

8,9

7,5%
71,1%
30



&

ARES;::

QUALIDADE DA AGUA

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM A QUALIDADE DA AGUA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

. /)

Trrereeeen

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA:  1,0%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 31



@ QUALIDADE DA AGUA

ARES;::

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFA(;AO COM A QUALIDADE DA AGUA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
(=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO

M F
0,0% | 0,0%
0,0% | 0,0%
0,3% | 0,3%
0,0% | 0,3%
0,3% | 0,9%
29% | 3,0%
16%  43%
3,1% | 49%
14.8% | 12,9%
12,6% | 11,7%
64,5% | 61,7%
9,2 9,1
5, 1% | 8,8%
77,1% 73,4%

FAIMA ETARIA
ESCOLARIDADE
(EM ANOS)

<ENS ENS  >ENS
18-29 30-49 = .

FUND MED @ SUP
00% | 00% | 00% | 00% | 00% | 00%
00% | 00% | 00% | 00% | 00% | 0,0%
00% | 04% | 04% | 00% | 03% | 05%
00% | 00% | 04% | 00% | 00% | 04%
14% | 04% | 04% | 00% | 1.3% | 00%
3.6% | 37% | LB% | 07% | 40% @ 28%
27% | 52% | 11% | 13% | 13% | 64%
45% | 43% | 35% | 29% | 50% | 34%
13,5% | 12,9% | 149%  12.4% | 13,3% | 153%
202% | 110% | 85% | 94% | 128% | 12.8%
543% | B2,0% | 69,2% | 73,3%  6LO0%  584%
9,0 9,0 9,3 9,5 9,1 9,0
7,6%  9,8%  39% 20% 7,0% 10,1%
7a4% 73,1% 77,7% 82,7% 74,7% T1,2%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,0%

il

0,0%
0,0%
0,0%

2,0%
0,6%
1,2%
2,6%
18,2%
10,8%
£4,7%

£

9,3

3,8%

75,5%

2-5

0,0%

il

0,0%
0,3%
0,0%
0,3%
3,2%
2,4%
5,8%
11,4%
13,9%

52,8%

9,2

6,1%

76,7%

=5

0,0%
0,0%
0,7%
0,5%
0,0%
46%
§,2%
1,5%
15,0%
9,6%
51,9%

9,0

12,0%

71,5%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
0,0% 0,0%
0,0% 0,0%
0,4% 0,0%
0,2% 0,0%
0,8% 0,0%
3,6% 0,0%
2,5% 5,3%
41% 3,8%
12,2% | 20.7%
12,3% | 114%
£40% | 587
9,1 9,1
7.4%  53%
76,3% 70,1%

GLOBAL

0,0%

il

0,0%
0,3%
0,1%
0,6%
2,9%

il

3.0%

4,0%
13,8%
12,1%
53,0%

91

7,0%
75,1%
32



&

ARES;::

RESOLUCAO IMEDIATA DE PROBLEMAS

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFACAO COM A RESOLUGAO IMEDIATA DE PROBLEMAS?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

LTI,

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA: 12,6%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 33



& RESOLUCAO IMEDIATA DE PROBLEMAS

ARES;::

DE 0 A 10, ONDE 10 SIGNIFICA QUE ESTA EXTREMAMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO,

QUAL SUA SATISFA(;AO COM A RESOLUCAO IMEDIATA DE PROBLEMAS?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
(=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO
M F
00% | 14%
00% | 04%
24% | 2,0%
15%  14%
08% | 14%
5,4% | 9,2%
18%  3,7%
7.9% | 12,5%
20,3% | 15,3%
13,0% | 11,4%
469% | 41,5%
8,5 8,1
11,9% 19,4%
£9,9% 52,8%

FAIMA ETARIA
(EM ANOS)

18-20  30-49 >
00% | L0% | 08%
00% | 05% | 00%
3,6% | 2B% | 08%
00% | 28% | 08%
15% | 16% | 04%
1% @ BE% @ 68%
15% | 39% | 24%
97% | 11,4% | 9.6%
249% | 16,8% | 14,4%
16,2% | 10,0% | 11,9%
36,5% | 40,4% | 52,2%
8,3 8,0 8,7
12,7% 21,3% | 11,9%
52,7% | 50,4% 64,1%

ESCOLARIDADE
<ENS ENS >ENS
FUND MED @ SUP
1,0% | 08% | 0.4%
00% | 04% | 00%
1,5% | 2,1% | 2,B%
00% | 19% | 16%
00% | 09% | 2.1%
46% | 3,8% | 13.6%
1,5% | 3,3% @ 2.8%
48% | 99% | 14.0%
98% | 19,0% | 20.6%
11,0% | 139% | 10,6%
65,8% | 441% | 314%
9,0 8,4 7,8
8,6% 13,1% 23,4%

76,8%

58,0%  42,0%

RENDA FAMILIAR

(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,9%

il

0,0%
3,2%
0,7%

0,0%
3,3%
4,6%
5,6%
13,0%
14,7%
54,1%

8,7

12,6%

68,8%

2-5 =5
0,7% | 0,6%
04% | 00%
1,2% | 3,5%
16%  1,8%
22% | 0,0%
5,8% | 145%
0,7%  54%
12,1% | 10,8%
19,7% | 17,6%
12,5% @ 9,0%
43,2% | 36,7%
8,4 7,8
12,4% 25,8%
0L, 7%  45,7%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
0,7% 0,8%
0,2% 0,0%
2,7% 0,0%
1,3% 1,8%
0,9% 2,0%
E,2% 12,1%
2,4% 4,4%
9,2% 14,8%
16,7% | 21,6%
13,2% | 7.7%
46,4% | 34.8%
8,4 7,9

14,5%  21,1%

£o0,6%  42,5%

GLOBAL

0,7%
0,2%
2,2%
1,4%
1,1%
7.4%
2,8%
10,3%
17,7%
12,2%

441%

8,3

15,8%

£6,3%
34



&

ARES

SATISFACAO GERAL — SANASA

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELA SANASA? POR
GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 ESTA TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO

ESTA NADA SATISFEITO
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

i

LI

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA:  0,0%
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ARES EVOLUTIVO SATISFACAO GERAL — SANASA

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM OS SERVICOS PELA SANASA? POR GENTILEZA,
ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 ESTA TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA

SATISFEITO
RESULTADO GLOBAL E EVOLUTIVO

2017 2020 2022 2024
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& SATISFACAO GERAL — SANASA

ARES;::

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM OS SERVICOS PELA SANASA? POR GENTILEZA,
ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 ESTA TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA

SATISFEITO
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO
M F
0,0% | 0,5%
0,0% | 0,0%
0,4% | 0,6%
0,4% | 0,3%
07% | L2%
7.7% | 7.5%
48% | 3,4%
11,3% | 10,0%
19,6% | 24,5%
16,9% | 15,1%
38,0% | 36,9%
8,4 8,4
14,1% 13,4%
c4,9% 52,0%

FAIMA ETARIA
(EM ANOS)

18-20  30-49 >
00% | 00% | 07%
00% | 00% | 00%
00% | 10% | 03%
00% | L0% | 00%
00% | 1L8% | 07%
£,3% | B5% | 74%
14% | 44% | 53%
180% | 99% | 7.1%
23,8% 24 4% 19.2%
21,5% | 15,8% | 13,0%
20,1% | 33,3% | 465%
8,4 8,2 8,6
7,6%  16,7% 14,4%
50,6% | 49,1% 59,4%

ESCOLARIDADE
<ENS ENS >ENS
FUND MED @ SUP
0,0% 0,6% 0,0%
00% | 00% | 00%
00% | 00% | 15%
0,0% 0,0% 1,1%
00% | 07% | 2.0%
40% | B0% | 91%
2,0% 4 3% 4 9%
7,7 8,3% 15,4%
207% | 219% | 23.6%
13,4% 17,2% 15,8%
52,1% | 39,1% | 26,6%
8,9 8,5 7,9
6,0% 13,6% 18,6%
65,5%  56,3% 42,4%

RENDA FAMILIAR

(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

0,6%
0,0%
0,0%
0,0%

0,0%
7,2%
1,2%
£,7%
17,7%
12,4%
54,2%

8,9

9,0%

66,6%

2-5 =5
03% | 00%
00% | 00%
03% | 15%
0,0%  15%
06%  28%
7.0% | 9,2%
41%  65%
12,6% @ 9,8%
21,6% | 27,8%
204% | 9,7%
33,2% | 31,2%
8,4 7,9
12,2% 21,6%
£3,6% 40,9%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
0,2% 0,7%
0,0% 0,0%
0,6% 0,0%
0,5% 0,0%
1,2% 0,0%
7.3% 8,0%
3,9% 4.7%
9,9% 13,9%
21,3% | 26,5%
17,1% 10, 7%
32,1% | 34.6%
8,4 8,2
13,6% 14,3%
0o, 2% | 45,2%

GLOBAL

0,3%
0,0%
0,5%
0,4%
1,0%
7.6%
4.1%
10,6%
22,2%
16,0%

37,4%

8,4

13,8%
£3,4%
37



‘4’

ARES

MOTIVOS DA SATISFACAO

(ENTRE USUARIOS QUE DERAM NOTAS 9 E 10
—53,4% DOS USUARIOS)
NUNCA TEVE PROBLEMAS
BOM ATENDIMENTO
QUALIDADE DOS SERVICOS
QUALIDADE DA AGUA
NAO FALTA AGUA
NAO TEM O QUE RECLAMAR

AGILIDADE NA RESOLUGAO DOS PROBLEMAS

RESOLUCAO DOS PROBLEMAS
BOA GESTAO
OUTROS
NAO RESPONDEU

29,2%
22,4%
16,6%
6,5%
6,2%
4,9%
3,9%
3,2%
1,3%
11,3%
12,7%

MOTIVOS DA AVALIACAO DO PRESTADOR

1. (SE NOTA 9 OU 10) PERCEBEMOS QUE ESTA SATISFEITO COM OS SERVICOS PRESTADOS, POR QUAL

MOTIVO ATRIBUI ESSA NOTA?
2. (SE NOTA > 6) PELA SUA RESPOSTA, PERCEBEMOS QUE OS SERVICOS PRESTADOS PODERIAM SER

MELHORES. O QUE PODERIA SER FEITO PARA SATISFAZE-LO?

MOTIVOS DA |NSAT|SFA(;AO
(ENTRE USUARIOS QUE DERAM NOTA

MENOR OU IGUAL A 6 — 13,8% DOS
USUARIOS)

MELHORAR O ATENDIMENTO
AGILIZAR A RESOLUCAO DOS PROBLEMAS
DIMINUIR O PRECO
NAO FALTAR AGUA
MELHORAR A QUALIDADE DOS SERVICOS
EFETUAR A LEITURA CORRETA
MAIOR COMPROMETIMENTO
MELHORAR A PRESSAO
MELHORAR A QUALIDADE DA AGUA
RESOLVER OS PROBLEMAS
OUTROS
NAO RESPONDEU

32,1%
22,6%
21,4%
15,5%
6,0%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
11,9%
8,3%
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ARES ;-

FALTA DE AGUA

EXISTE FALTA DE AGUA EM SUA RESIDENCIA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

0,
0,0% SE FALTA - COM QUAL -~
- FREQUENCIA? -

<1 VEZ POR MES 12,4%

1 VEZ POR MES 27,4%

2 VEZES POR MES 10,5%
3 VEZES POR MES 10,6%

1 VEZ POR SEMANA 16,7%
> 1 VEZ POR SEMANA 22,4%

mSIM mNAO | NAORESPONDEU

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 39
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FALTA DE AGUA
ARES

EXISTE FALTA DE AGUA EM SUA RESIDENCIA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

i TIPO DO
SEXO FAIXA ETARIA ESCOLARIDADE RENDA FAMILIAR :
(EM ANOS) (EM SALARIOS MINIMOS) IMOVEL
RESPOSTA GLOBAL
<ENS ENS  2ENS
M F  18-29 30-49 250 . <2 2-5 =5 RES COM
FUND MED SUP
SIM 19,2% 20,6% 10,8% 27,5% 17,5% 9,8% 22,3% 22,9% 18,6% 18,1% 25,2% 19,0% 24,4% 20,0%
NAO 80,8% 79,4% 89,2% 72,5% 82,5% 00,2% 77,7% 77,1% 81,4% 81,9% 74,8% 81,0% 75,6% 80,0%
NAO RESPONDEU 0,0% 0,0%  0,0%  0,0% | 00% 0,0%  0,0%  00%  0,0%  00%  00% 00% 00% 0,0%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%
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ARES;::

CANAL DE ATENDIMENTO

VOCE OU ALGUEM DE SUA CASA JA FEZ ALGUMA SOLICITACAO OU RECLAMAGAO ATRAVES DOS CANAIS DE

ATENDIMENTO DA SANASA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

QUAL FOI O MOTIVO
DESTE CONTATO?

COMERCIAL
EMERGENCIAL

OUTROS

62,7%
ENCONTROU ALGUMA
DIFICULDADE COM O

ATENDIMENTO?
SIM

NAO

NAO RESPONDEU

0,0%

SIM, EU MESMO SIM, OUTRA PESSOA NAO NAO RESPONDEU

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%

%

39,9%
60,1%
0,0%

%

39,2%
60,8%
0,0%

PRINCIPAIS
DIFICULDADES

DEMORA NO
ATENDIMENTO
DEMORA NA RESOLUCAO
DO PROBLEMA
NAO RESOLVEU O
PROBLEMA
DEMORA NO
AGENDAMENTO
PRESENCIAL

ATENDIMENTO RUIM

NAO CONSEGUE FALAR
NO TELEFONE
POR TELEFONE NAO
RESOLVE

OUTROS

NAO RESPONDEU

%

33,9%

28,1%

9,8%

7,9%

3,4%

3,0%

3,0%

8,7%

2,3%
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VOCE OU ALGUEM DE SUA CASA JA FEZ ALGUMA SOLICITACAO OU RECLAMAGAO ATRAVES DOS CANAIS DE

ATENDIMENTO DA SANASA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

SIM, EU MESMO
SIM, OUTRA PESSOA
NAQ
NAQ RESPONDEU

TOTAL

SEXO

21,7%
13,9%
64,4%
0,0%

100%

24,5%
14,2%
61,3%
0,0%

100%

FAIXA ETARIA

(EM ANOS)

18-29 | 30-49

14,8% | 28,3%
18,8% 13,2%
66,4% 58,5%
0,0% | 0,0%

100% @ 100%

22,8%
12,2%
65,0%
0,0%

100%

CANAL DE ATENDIMENTO

ESCOLARIDADE

=ENS
FUND

11,1%
13,1%
75,8%
0,0%

100%

ENS
MED

25,8%
15,3%
58,9%
0,0%

100%

= EN5S
sup

26,8%
12,9%
60,3%
0,0%

100%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

<2

19,9%
14,4%
65,8%
0,0%

100%

2-5

22,2%
15,6%
62,2%
0,0%

100%

=5

28,4%
10,4%
61,2%
0,0%

100%

TIPO DO
IMOVEL

RES

23,8%
13,6%
62,6%
0,0%

100%

coMm

20,6%
16,1%
63,3%
0,0%

100%

GLOBAL

23,2%
14,1%
62,7%
0,0%

100%
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A RES faEé}[m

CONSUMO DE AGUA DA TORNEIRA

VOCE BEBE AGUA DIRETAMENTE DA TORNEIRA?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

mSIM mNAO [ NAO RESPONDEU

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%
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.. . CONSUMO DE AGUA DA TORNEIRA

VOCE BEBE AGUA DIRETAMENTE DA TORNEIRA?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

i TIPO DO
SEXO FAIXA ETARIA ESCOLARIDADE RENDA FAMILIAR :
(EM ANOS) (EM SALARIOS MINIMOS) IMOVEL
RESPOSTA GLOBAL
<ENS ENS  2ENS
M F  18-29 30-49 250 . <2 2-5 =5 RES COM
FUND MED SUP
SIM 35,3%  26,6% 31,4% 32,5% 28,3% 38,5% 33,9% 21,7% 324% 32,5% 25,2% 32,3% 23,1% 30,7%
NAO 64,7% 73,4% 68,6% 67,5% 71,7% 615% 66,1% 78,3% 67.6% 67,5% 74,8% 67,7% 76,9% 69,3%
NAO RESPONDEU 0,0% 0,0%  0,0%  0,0% | 00% 0,0%  0,0%  00%  0,0%  00%  00% 00% 00% 0,0%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%
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ARES

TARIFA SOCIAL

VOCE CONHECE/OUVIU FALAR SOBRE A TARIFA SOCIAL RESIDENCIAL DE AGUA E ESGOTO (QUE POSSIBILITA
DESCONTO NA CONTA DE AGUA PARA A POPULACAO DE BAIXA RENDA)?

RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

COMO FICOU
SABENDO?

>
7

mSIM mNAO [1NAORESPONDEU

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 -

AMIGOS/FAMILIARES
TELEVISAO
INTERNET
JORNAL
PREFEITURA
REDES SOCIAIS
RADIO
PORTAL DE NOTICIAS
AGENCIA REGULADORA
OUTROS MEIOS
NAO RESPONDEU

MARGEM DE ERRO: 4,0%

%

43,2%
21,5%
8,0%
4,8%
4,7%
3,9%
2,0%
1,8%
1,2%
11,4%
4,1%

JA OBTEVE
O BENEFiCIO?
SIM
NAO
NAO RESPONDEU

%

17,1%
81,7%
1,2%
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TARIFA SOCIAL

VOCE CONHECE/OUVIU FALAR SOBRE A TARIFA SOCIAL RESIDENCIAL DE AGUA E ESGOTO (QUE POSSIBILITA

DESCONTO NA CONTA DE AGUA PARA A POPULACAO DE BAIXA RENDA)?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

i TIPO DO
SEXO FAIXA ETARIA ESCOLARIDADE RENDA FAMILIAR :
(EM ANOS) (EM SALARIOS MINIMOS) IMOVEL
RESPOSTA GLOBAL
<ENS ENS  2ENS
M F 1820 30-49 =250 . €2 2-5  »5 RES COM
FUND MED SUP
SIM 43,9% 45,0% 42,6% 43,0% 47,2% 40,9% 45,1% 45,0% 43,8% 45,8% 42,5% 44,5% 44,6% 44,5%
NAC 56,1%  55,0% 57,4% 57,0% 52,8%  59,1% 54,9% 54,1% | 56,2% 54,2% 57,5%  55,5%  55,4% 55,5%
NAO RESPONDEU 0,0% 0,0%  0,0%  0,0% | 00% 0,0%  0,0% | 00% 0,0% 00%  00% 00% 00% 0,0%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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SERVICOS DE COLETA E VARRICAO IV

A SEGUIR, SATISFACAO GERAL COM OS SERVICOS DE COLETA DE RESIDUOS SOLIDOS
E DE VARRICAO DAS RUAS.
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ARES;::

SATISFACAO GERAL COM A COLETA DE RESIDUOS

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE COLETA DE RESIDUOS SOLIDOS (COLETA
DE LIXO) AQUI EM CAMPINAS? POR GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 SIGNIFICA

QUE ESTA TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

Wy,

NOTA MEDIA

TIITIILIIL,

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA:  0,0%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 48



ARES EVOLUTIVO SATISFACAO GERAL COM A COLETA

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE COLETA DE RESIDUOS SOLIDOS (COLETA
DE LIXO) AQUI EM CAMPINAS? POR GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 SIGNIFICA

QUE ESTA TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO
RESULTADO GLOBAL E EVOLUTIVO

9.0 9,1 93 9.0

o— o 9 ——— 5

2017 2020 2022 2024

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%
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& SATISFACAO GERAL COM A COLETA DE RESIDUOS

ARES

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE COLETA DE RESIDUOS SOLIDOS (COLETA
DE LIXO) AQUI EM CAMPINAS? POR GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 SIGNIFICA

QUE ESTA TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

(=T - - B B = R T B N N e =

=
(=]

MEDIA

INSATISFEITO (NOTAS =6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO

M F
00% | 1,2%
0,0% | 0,0%
0,0% | 0,0%
04% | 0,0%
07% | 2,0%
16% @ 2,9%
43% | 2,6%
34% | 10,1%
14,2% | 15,3%
13,7% 12,5%
61,6% | 53,4%
9,1 8,8
7.1% | 87%
75,3% 65,9%

FAIMA ETARIA
(EM ANOS)

18-20  30-49 >
14% | 09% | 00%
00% | 00% | 00%
00% | 00% | 00%
00% | 05% | 00%
14% | 14% | 14%
7% | 33% | 10%
49% | 39% | 21%
B81% | BA% | 46%
26,0% | 10,9% | 11,8%
7.2% | 16,9% | 12,6%
475% | 53,6% | 66,5%
8,6 8,8 9,3
10,3% 10,0% 4,5%
54,7% | 70,5%  79,1%

ESCOLARIDADE
<ENS ENS >ENS
FUND MED @ SUP
00% | 10% | 05%
00% | 00% | 00%
00% | 00% | 0,0%
00% | 04% | 00%
00% | 17% | 18%
07% | 29% | 25%
15% | 2,7% | 55%
2,0% | 50% | 12,5%
26% | 16,2% | 16,5%
12,3% | 119% | 151%
74,8% | 58,1% | 456%
9,6 8,9 8,6
21% 8,8% 10,3%
87,2% 70,0% 60,7%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

=2

1,3%
0,0%
0,0%
0,0%

0,8%
2,3%
3,1%
2,7%
14,2%
14,3%

51,3%

91

7,5%

75,6%

2-5

0,7%

il

0,0%

il

0,0%

il

0,0%

1,8%
2,1%
2,6%
§,9%
12,9%
13,3%

59,7%

9,0

71,2%
73,0%

=5

0,0%

il

0,0%

il

0,0%

il

0,8%
1,1%
2,8%
5,3%
10,9%
19,4%
11,5%

48 2%

8,7

10,1%

50,7%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
0,6% 1,0%
0,0% 0,0%
0,0% 0,0%
0,3% 0,0%
1,4% 1,1%
1,3% 7.1%
3,1% 4,6%
4.8% 16,6%
13,8% | 19,0%
14,5% 6,6%
60,1% | 44.0%
9,1 8,4
6,7% 13,8%
74,7% 50,6%

GLOBAL

0,6%
0,0%
0,0%
0,2%
1,4%
2,3%
3,4%
§,9%
14,8%
13,1%
57,2%

9,0

8,0%
70,3%
50
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ARES

MOTIVOS DA AVALIACAO

1. (SE NOTA 9 OU 10) PERCEBEMOS QUE ESTA SATISFEITO COM OS SERVICOS PRESTADOS, POR QUAL

MOTIVO ATRIBUI ESSA NOTA?
2. (SE NOTA > 6) PELA SUA RESPOSTA, PERCEBEMOS QUE OS SERVICOS PRESTADOS PODERIAM SER

MELHORES. O QUE PODERIA SER FEITO PARA SATISFAZE-LO?

MOTIVOS DA SATISFACAO MOTIVOS DA INSATISFACAO
(ENTRE USUARIOS QUE DERAM NOTAS9E 10 (ENTRE USUARIOS QUE DERAM NOTA MENOR
-70,3% DOS USUARIOS) OU IGUAL A 6 — 8,0% DOS USUARIOS)

PASSAM EM DIA E HORARIO PROGRAMADO  28,4% NAO DEIXAR RESIDUOS PARA TRAS 31,0%
QUALIDADE DOS SERVICOS 28,4% AUMENTAR FREQUENCIA 14,3%
NUNCA TEVE PROBLEMAS 13,7% PASSAR CORRETAMENTE NOS DIAS E

EQUIPE DE QUALIDADE 5.8% HORARIOS PROGRAMADOS 11,9%

NAO TEM O QUE RECLAMAR 4,1% MELHORAR A QUALIDADE DOS SERVICOS ~ 9,5%
NAO FICAM RESIDUOS PARA TRAS 3,6% MELHORAR ORGANIZACAO 7,1%
NAO DEIXAM ACUMULAR 2,2% AMPLIAR EQUIPE 2,4%
OUTROS 8,2% IMPLEMENTAR COLETA SELETIVA 2,4%

NAO RESPONDEU 5,8% OUTROS 9,5%
NAO RESPONDEU 11,9%

51



ARES SEPARACAO DE LIXO RECICLAVEL

EM SUA RESIDENCIA E REALIZADA A SEPARACAO DO LIXO RECICLAVEL (SEPARAGAO DO LIXO ORGANICO DO

LIXO RECICLAVEL)?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

1,89
/6\

mSIM mNAO [ NAORESPONDEU

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%
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SEPARACAO DE LIXO RECICLAVEL

EM SUA RESIDENCIA E REALIZADA A SEPARACAO DO LIXO RECICLAVEL (SEPARACAO DO LIXO ORGANICO DO
LIXO RECICLAVEL)?

ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

SIM
NAO
MNAO RESPONDEU

TOTAL

FAIXA ETARIA

SEXO ESCOLARIDADE
(EM ANOS)

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

=ENS5  ENS | 2ENS
18-29  30-49 =50 =2 2-5 =5

FUND MED SsuUP
79,6% 76,8% 72,6% 76,8% 82,5% 79,3% 72,5% 85,0% 73,2% 76,9% 85,3%
19,5%  22,3% 27,4%  21,2% 17,1% 20,7% | 26,0% 14,4% | 26,8% 21,9%  13,9%
0,9% | 0,9% | 0,0%  1,9%  0,3%  00%  1,5%  06%  0,0% 1,3% 0,8%

100%  100% 100% 100% @ 100% | 100% | 100% @ 100% @ 100% @ 100% | 100%

TIPO DO
IMOVEL

RES COM

78,2%  77,6%
21,2% | 20,3%
0,6% | 2,1%

100% | 100%

GLOBAL

77,4%
20,8%
1,8%

100%
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ARES;::

SATISFACAO GERAL COM A COLETA RECICLAVEL

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE COLETA DE LIXO RECICLAVEL AQUI EM
SUA RUA? POR GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 SIGNIFICA QUE ESTA

TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

2

T ILLL,

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA: 23,0%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 54



& SATISFACAO GERAL COM A COLETA RECICLAVEL

ARES;::

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE COLETA DE LIXO RECICLAVEL AQUI EM
SUA RUA? POR GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 SIGNIFICA QUE ESTA

TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

7= T - - N B = B ¥ R S N N =

=
=

MEDIA

INSATISFEITO [NOTAS <6)

SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)

SEXO

M F
12,3%  14,1%
00% | 1,2%
23%  1.6%
00% | 0,6%
00% | 10%
10,2%  8,5%
3,7% | 64%
6,7% | 10,1%
12,6%  12,8%
12,1% | 4,7%
40,1%  38,0%
7,4 6,9
28,5% 34,5%
52,2% 42,6%

FAIXA ETARIA
ESCOLARIDADE
[EM ANOS)

<ENS ENS 2ENS
18-29 30-49 > .

FUND MED SUP
17,3% | 13,5%  10,8% | 10,0% | 145% | 13.4%
00% | 12% | 04% | 12% | 00% | 11%
1,8% | 31% | 23% | 19% | 1,9% @ 3.6%
00% | 00% | 09% | 09% | 04% | 0,0%
18% | 00% | 04% | 00% | 09% | 05%
3,6% | 12,1% | 95% | 3.8% | 107% | 10,2%
78% | 62% | 2,7% | 56% | 47% | 55%
16,2% | 11,0% | 18% | 24% | 97% | 102%
174% | 12,0%  10,8% @ B6% | B84% | 20.0%
47% | 79% | 104% @ 67% | 110% | 52%
299% | 33,0%  499%  589%  37.8% | 30.3%
6,6 6,8 7.7 2,0 7,0 6,8
32,3% 36,1% 27,0% 23,4% 33,1% 34,2%
34.1% 40,9% 60,4%  65,6%  48,8%  35,5%

RENDA FAMILIAR

(EM SALARIOS MINIMOS)

<2

23,9%
0,0%

il

1,7%
0,8%
0,0%
5,4%
7.4%
£,9%
4.8%
£,5%

42,7%

6,5

39,2%  26,5% 35,5%

49,1% 48, 7% 41,7%

2-5

8,8%
1,2%
2,1%
0,3%
1,1%
9,5%
3,5%
10,0%
14,8%
10,7%
38,0%

7,4

=5

12,7%
0,0%

il

4,0%
0,0%
0,0%
12,3%
§,5%
7,1%
15,7%
4,2%

37,5%

7,0

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
147% | 7.9%
0,8% 0,0%
2,1% 3,0%
0,4% 0,0%
0,0% 2,7%
7.5% 16,0%
5,2% 5,1%
B,7% 15,5%
11.,7% | 167%
9,2% 3,9%
418% | 28.2%
7,2 6,9
30,7% 35,7%
50,9% 32,1%

GLOBAL

13,3%
0,6%
2,5%
0,3%
0,6%
9,2%
5,2%
8,5%
12,7%
8,1%
38,0%

7,1

31,7%

47,0%
55



‘A’

ARES::

MOTIVOS DA AVALIACAO DA COLETA

1. (SE NOTA 9 OU 10) PERCEBEMOS QUE ESTA SATISFEITO COM OS SERVICOS PRESTADOS, POR QUAL

MOTIVO ATRIBUI ESSA NOTA?
2. (SE NOTA > 6) PELA SUA RESPOSTA, PERCEBEMOS QUE OS SERVICOS PRESTADOS PODERIAM SER

MELHORES. O QUE PODERIA SER FEITO PARA SATISFAZE-LO?

MOTIVOS DA SATISFACAO MOTIVOS DA INSATISFACAO
(ENTRE USUARIOS QUE DERAM NOTAS 9 E 10 (ENTRE USUARIOS QUE DERAM NOT’A MENOR
—47,0% DOS USUARIOS) OU IGUAL A 6 — 31,7% DOS USUARIOS)
QUALIDADE DOS SERVIGOS 25,6% TER O SERVICO NA RUA/BAIRRO 29,6%
PASSAM EM DIA E HORARIO PROGRAMADO  24,2% PRESTADOR FAZER A COLETA NO LOCAL, POIS
NUNCA TEVE PROBLEMAS 14.4% NA RUA/BAIRRO SO PASSAM CATADORES  15,6%
PARTICULAR QUE FAZ 12'6% LEVAR TODO MATERIAL RECICLAVEL 8,1%
ESTA SATISFEITO 4 '7% CONSCIENTIZAR MELHOR A POPULAGAO  6,7%
EQUIPE DE QUALIDADE 3 3% PASSAR CORRETAMENTE NOS DIAS E
’ HORARIOS PROGRAMAD 79
LEVAM TODO MATERIAL 3,3% ORARIOS PROG 05 0,7%
NAG TEM O QUE RECLAMAR 339% MELHORAR ORGANIZAGAO 5,9%
OUTROS 4,2% AMPLIAR PARA MAIS LOCAIS A COLETA 5,2%
NAO RESPONDEU 4,7% AUMENTAR FREQUENCIA 3,7%
DEVERIA IMPLEMENTAR LIXEIRAS 3,0%
MELHORAR A QUALIDADE DOS SERVICOS  3,0%
OUTROS 8,1%
NAO RESPONDEU 4,4%
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ECOPONTO

VOCE CONHECE O SERVICO PUBLICO DE ECOPONTO OU PONTOS DE ENTREGA VOLUNTARIA DE LIXO EM SUA

CIDADE?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

0,3%

mSIM mNAO [ NAORESPONDEU

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%
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ARES pes

ECOPONTO

VOCE CONHECE O SERVICO PUBLICO DE ECOPONTO OU PONTOS DE ENTREGA VOLUNTARIA DE LIXO EM SUA

CIDADE?

ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

SIM
NAO
MNAO RESPONDEU

TOTAL

SEXO FAIXA ETARIA ESCOLARIDADE RENDA FAMILIAR
(EM ANOS) (EM SALARIOS MINIMOS)

=ENS5  ENS | 2ENS
M F 18-29  30-49 =50 . =2 2-5 =5
FUND MED | sSUP

57,8%  44,4% | 40,3% 55,4% 51,8% | 45,3% 47,5% 58,2% 40,3% 50,0%  61,5%
42,2% 54,9% 59,7% 43,7% 48,2% 54,7% 51,8% 41,8% 59,7% 49,3%  38,5%
0,0% 0,7%  0,0%  0,9% | 0,0%  0,0%  0,8%  0,0%  0,0% | 0,7% 0,0%

100%  100% 100% 100% @ 100% | 100% | 100% @ 100% @ 100% @ 100% | 100%

TIPO DO
IMOVEL

RES

49,1%  57,7%

coMm

50,7% | 41,4%

0,2%

100%

1,0%

100%

GLOBAL

50,7%
43,0%
0,3%

100%
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ARES;::

SATISFACAO GERAL COM A VARRICAO DE RUA

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE VARRICAO DAS RUAS AQUI DE
CAMPINAS? POR GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 SIGNIFICA QUE ESTA

TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

& N

T LA,

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

m

% NAO RESPOSTA: 16,1%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 59



ARES EVOLUTIVO SATISFACAO GERAL COM A VARRICAO

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE VARRICAO DAS RUAS AQUI DE
CAMPINAS? POR GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 SIGNIFICA QUE ESTA

TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO
RESULTADO GLOBAL E EVOLUTIVO

5,7
5,0 4,9

3,7

2017 2020 2022 2024

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%
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ARE‘S’ SATISFACAO GERAL COM A VARRICAO DE RUA

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE VARRICAO DAS RUAS AQUI DE
CAMPINAS? POR GENTILEZA, ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 SIGNIFICA QUE ESTA

TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA SATISFEITO
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

i TIPO DO
sxo P s ESCOLARIDADE U oS IMOVEL
RESPOSTA GLOBAL
M F 1829 30-49 =50 =ENS Eh{s 2ENS | 2  2-5 =5 RES COM
FUND MED SUP
0 19,0%  215% 9,0% | 17.0%  31,0% 283% 240% 11,6% 29,2% 20,3% 124% 245%  46% 20,3%
1 12% | 10% | 00% | 11% | 18% | 17% | 04% | 17% | 21%  00%  24% | 14% | 00% 1,1%
2 33% | 32% | 00%  59%  22% | 36% | 38%  24%  39%  33%  26%  38% | 10% 3,2%
3 24% | 24% | 00%  32%  31% | 59% | 10% @ 24%  21% @ 22%  32% | 23% | 29% 2,4%
4 34% | 34% | 74%  15%  31% | 42% | 46%  15%  16%  47% | 22%  38% | 17% 3,4%
5 11,8%  13,7% 85%  14.8%  13,1% 11,3% 12,6% 13.8% 7.1% @ 13,2% 17.0% 136%  9,9% 12,8%
6 53% | 50%  95%  42%  35%  36% 46%  66%  25%  78% | 21%  55% | 3,9% 5,1%
7 142% | 90% | 137%  152%  57% | 30%  124%  147%  44%  134%  13,7% 105% @ 14,9% 11,4%
8 10,8%  13,1% 180% 10,9% 96% = 80%  120% 141% 101%  11,2%  152% 112%  150% 12,0%
9 87%  94%  143% 71% B3%  53% 85%  119% 90%  92% 90%  75% @ 153% 9,1%
10 0,0% 184% 19,6%  19,2%  187%  252%  162%  19.6%  27.9% 147%  204%  160%  30,9% 19,1%
MEDIA 5,8 56 | 6,9 58 49 | 51 54 | 6,5 5,4 56 | 6,2 5,2 7,6 5,7
INSATISFEITO (NOTAS < &) 46,3% 50,1% 34,4% 47,6% 57,7% 58,5% 50,9% 39,0% 48,6% 51,4% 41,8% 54,8% 24,0% 48,4%
SATISFEITO (NOTAS S E 10) 28,7% 27,8% 33,9% 26,3% 27,0% 30,5% 24,7% 31,4% 36,9% 24,0% 29,3% 23,5% 46,1% 28,2%
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ARES

MOTIVO ATRIBUI ESSA NOTA?

2. (SE NOTA > 6) PELA SUA RESPOSTA, PERCEBEMOS QUE OS SERVICOS PRESTADOS PODERIAM SER

MOTIVOS DA AVALIACAO DA VARRICAO

1. (SE NOTA 9 OU 10) PERCEBEMOS QUE ESTA SATISFEITO COM OS SERVICOS PRESTADOS, POR QUAL

MELHORES. O QUE PODERIA SER FEITO PARA SATISFAZE-LO?

MOTIVOS DA SATISFACAO

(ENTRE USUARIOS QUE DERAM NOTAS 9 E 10 -
60,5% DOS USUARIOS)

CIDADE/RUAS LIMPAS 22,1%
QUALIDADE DOS SERVICOS 20,6%

NUNCA TEVE PROBLEMAS 15,3%
PASSAM SEMPRE 6,9%

EQUIPE DE QUALIDADE 5,3%

PASSAM EM DIA E HORARIO PROGRAMADO  3,8%
NAO TEM O QUE RECLAMAR 3,1%

SAO ORGANIZADOS 2,3%

SAO EDUCADOS 1,5%

OUTROS 6,9%

NAO RESPONDEU 12,2%

MOTIVOS DA INSATISFACAO

(ENTRE USUARIOS QUE DERAM NOTA MENOR

OU IGUAL A 6 — 10,9% DOS USUARIOS)

TER O SERVICO NA RUA/BAIRRO
AMPLIAR O SERVICO, POIS SO TEM EM
ALGUNS LOCAIS/CENTRO
MELHORAR A QUALIDADE DOS SERVICOS
AMPLIAR FREQUENCIA DE VARRIGCAO
AUMENTAR EQUIPE
CONSCIENTIZAR MELHOR A POPULAGAO
LIMPAR CORRETAMENTE AS RUAS
MAIOR COMPROMETIMENTO
NAO RESPONDEU
OUTROS

34,6%

27,2%
11,1%
9,5%
5,3%
1,6%
1,6%
0,8%
4,5%
3,7%
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SOBRE A ARES-PC) V

A SEGUIR, NiVEL DE CONHECIMENTO, AVALIACAO DA AGENCIA E DE QUE FORMA
CONHECEU.




&

ARES

CONHECIMENTO DA ARES-PCJ

VOCE CONHECE OU JA OUVIU FALAR DA ARES-PCJ, AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS DE SANEAMENTO

BASICO?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

COMO AVALIAO
TRABALHO DA ARES?

v

O 00 N O 1 b W N L O

10
MEDIA
INSATISFEITO
SATISFEITO

mSIM mNAO [1NAORESPONDEU

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%

%

0,0%
0,0%
0,0%
2,1%
0,0%
2,1%
1,6%
9,2%
20,1%
15,7%
49,1%
8,6
5,9%
64,8%

COMO FICOU
CONHECENDO A ARES?

TELEVISAO
INTERNET
AMIGOS/FAMILIARES
FOLHETO
JORNAL
RADIO
PORTAL DE NOTICIAS
PREFEITURA
OUTROS MEIOS
NAO RESPONDEU

%

45,7%
14,2%
10,1%
9,2%
8,3%
2,0%
1,5%
1,0%
9,0%
4,3%
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CONHECIMENTO DA ARES-PCJ

VOCE CONHECE OU JA OUVIU FALAR DA ARES-PCJ, AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS DE SANEAMENTO
BASICO?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

i TIPO DO
SEXO FAIXA ETARIA ESCOLARIDADE RENDA FAMILIAR :
(EM ANOS) (EM SALARIOS MINIMOS) IMOVEL
RESPOSTA GLOBAL
<ENS ENS  2ENS
M F 1820 30-49 =250 . €2 2-5  »5 RES COM
FUND MED SUP
SIM 17,9% 10,0% 8,5% 12,5% 17,8% 16,4% 9,9% 17,2% 8,6% 13,9% 17,9% 14,9% 8,5% 13,7%
NAC 82,1% 90,0%  91,5% 87,5% 82,1% 83,6% 90,1% 82,8% 91,4% 86,1% 82,1%  85,1%  91,5% 86,3%
NAO RESPONDEU 0,0% 0,0%  0,0%  0,0% | 00% 0,0%  0,0% | 00% 0,0% 00%  00% 00% 00% 0,0%

TOTAL 100%  100% 100% 100% 100% | 100% @ 100% @ 100% @ 100% @ 100% @ 100% 100% | 100% 100%
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ARES EVOLUTIVO: CONHECIMENTO DA ARES-PCJ

VOCE CONHECE OU JA OUVIU FALAR DA ARES-PCJ, AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS DE SANEAMENTO

BASICO?
EVOLUTIVO
2017 Wm2020* m2022 mW2024
96,3%
6,6% 86,3%
0 0,
10,39 13,4%13,7%

SIM NAO NAO RESPONDEU

0,0% 0,3% 0,0%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0% 66



COMUNICACAO VI

A SEGUIR, MELHOR MEIO DE CONTATO E MEIOS DE COMUNICAGAO QUE SE
INFORMA.




&

A RES i;:gé'}f:r.,nf

MEIOS DE COMUNICACAO

ATRAVES DE QUAIS MEIOS VOCE SE INFORMA SOBRE AS NOTICIAS DA CIDADE, DA REGIAO E DO BRASIL?

RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA MULTIPLA E ESPONTANEA

INTERNET

TELEVISAO

RADIO

REDES SOCIAIS

JORNAL

PORTAIS DE NOTICIAS

AMIGOS/FAMILIARES

LIDERANCAS FORMAIS

NAO SE INFORMA

47,1%

46,0%

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%
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CANAIS DE COMUNICACAO

EM SUA OPINIAO, QUAL E O MELHOR MEIO DE COMUNICAGAO PARA FAZER CONTATO COM A EMPRESA

RESPONSAVEL POR AGUA E ESGOTO?
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESPONTANEA

TELEFONE 59,9%
WHATSAPP
PESSOALMENTE
APLICATIVO
EMAIL

REDES SOCIAIS

SITE DA EMPRESA

OUTRO CANAL

PESQUISA LIMITE - ABRIL DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 4,0%

69



@ CANAIS DE COMUNICACAO

ARES;::

EM SUA OPINIAO, QUAL E O MELHOR MEIO DE COMUNICACAO PARA FAZER CONTATO COM A EMPRESA

RESPONSAVEL POR AGUA E ESGOTO?
ANALISE ESTRATIFICADA

EM VERDE E VERMELHO, DESTAQUES DA ESTRATIFICACAO.

RESPOSTA

TELEFOME
WHATSAPP
PESS0ALMENTE
APLICATIVO
EMAIL
REDES SOCIAIS
SITE DA EMPRESA
OUTRO CANAL

TOTAL

SEXO FAIXA ETARIA
[EM ANOS)
M F 1820 30-49 250
58,6% 61,0% 52,5% 60,1% 64,0%
17,4% 15,8% 24,7%  19,6%  8,8%
13,3% 14,3%  7,6%  12,4% 18,0%
2,5%  2,8%  3,1% 2,9% 2,1%
2,7% | 2,2%  6,3%  1,0% 1,7%
2,1%  2,2% 2,7%  2,5% 1,4%
2,2% 0,8% 1,8% 1,0% 1,8%
1,2%  0,9% 1,4% 04% 1,4%
100% 100% 100% 100% 100%

ESCOLARIDADE
<ENS ENS ZENS
FUND MED SUP
67,3% 60,5% 54,8%
14% 17,2%  22,9%
25,6%  12,9%  8,1%
1,3% 2,2%  4,0%
0,0%  3,9% 1,9%
0,7% 1,9% @ 3,4%
0,7% @ 1,4% | 1,9%
0,0% 0,0% 3,0%
100% 100% 100%

RENDA FAMILIAR
(EM SALARIOS MINIMOS)

<2

59,0%
14,6%
19,0%
3,1%
0,0%
4,2%
0,0%
0,0%
100%

2-5

=5

62, 7% 54,7%

18,6%

13,9%

12,9% | 11,2%

1,1%
1,7%
1,4%
0,8%
0,8%

100%

5,4%
6,3%
1,8%
4,2%
2,5%

100%

TIPO DO
IMOVEL
RES COM
62,4% = 48,6%
13,5%  30,2%
15,8% 5,1%
2,0% 5,3%
2,3%  2,9%
1,7%  3,9%
0,9%  3,0%
1,2%  0,0%
100%  100%

GLOBAL

59,9%
16,6%
13,8%
2,6%
2,4%
2,1%
1,5%
1,0%
100%
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LIMITE CONSULTORIA E PESQUISAS DE MARKETING LTDA.

VISITE:
FONE: +55 11 4302.3778 ¢ +55 19 3495.0002
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