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ASPECTOS METODOLOGICOS

Plano Conceitual e Instrumento de Pesquisa de Satisfacdo na area de Saneamento

INTRODUCAO

Este relatdrio apresenta as especificagdes das atividades e servigos objeto da
contratagdo do consultor responsavel pelo Plano Conceitual e Instrumento de
Pesquisa de Satisfacdo na area de Saneamento. O principal objetivo deste trabalho de
consultoria é desenvolver conceitualmente e analiticamente a pesquisa de satisfagao
para a area de Saneamento basico no pais. Sera elaborado um Sistema de Avaliagao
de Satisfagao no Saneamento — SASS que abarque as quatro areas do setor e possa ser
utilizado por diferentes unidades de atendimento em todo o pais. A seguir

apresentam-se de forma global as dreas de abrangéncia do trabalho de pesquisa:

® Pesquisa bibliografica e de material produzido por 6rgaos oficiais do governo
como Ministérios e Secretarias, de forma a avaliar as caracteristicas dos

usuarios e do setor de Saneamento no Brasil;

B Desenvolvimento do instrumento pesquisa de satisfacdo do usudrio de

servigos de Saneamento.

B A operacionalizagdo deste instrumento de pesquisa levard em
considera¢do as quatro dreas do Saneamento, a saber: dgua, esgoto,

manejo de aguas pluviais e manejo de residuos solidos.

B Além das quatro dreas do Saneamento, o instrumento também serd
elaborado de forma genérica para que, dessa forma, possa abarcar as

distintas realidades das regides e dos municipios brasileiros.



B Por ser um setor com diferentes tipos de prestacdao de servigo, tais
como: atendimento nas residéncias e atendimento em postos
especializados; o instrumento também serd elaborado de forma que os
diferentes tipos de prestacao de servico do setor sejam contemplados

pelo instrumento de pesquisa.

B Proposi¢ao de estratégia para a implantagdo e disseminagao do Sistema de
Avaliagao da Satisfagdo no Saneamento — SASS. Neste caso, o principal
objetivo serd mostrar aos gestores do setor os beneficios da pesquisa de
satisfacdo, especialmente, para o aperfeicoamento constante da prestacao de

servigo.

B Elaboragao dos documentos para capacitacao de gestores e colaboradores do
setor de Saneamento. Este trabalho de consultoria também serd responsavel
pela a execucdo da capacitacio de gestores e colaboradores do setor. O
objetivo da capacitagdo serd familiarizad-los ao SASS e ao mesmo tempo
apresentar as vantagens que o sistema pode proporcionar as suas unidades de

atendimento.

® Participagao de Grupos de Trabalho para o desenvolvimento de estudos

especiais dentro do escopo da consultoria;

®m Participagao de reunides e Oficinas de Trabalho referentes a drea de

Saneamento.

As proximas se¢oes deste documento vao se dedicar ao detalhamento exclusivo das
atividades desta consultoria. Serao apresentados os produtos especificos de cada

etapa do trabalho de pesquisa e o planejamento de sua execugao.

PRODUTO: P01 - Plano de Trabalho Individual

O produto 1 desta consultoria refere-se a este Plano de Trabalho Individual, que
possui como objetivo apresentar o detalhamento das proximas etapas da consultoria
e seus respectivos produtos. Nas proximas se¢Oes deste relatorio serd apresentada
uma visao geral interacao do trabalho que sera desenvolvido para a elaboragao do

SASS. O objetivo deste documento € definir de forma clara a ordem dos produtos
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executados por esta consultoria e a relacdo destes com o trabalho das demais

consultorias contratadas pela Secretaria Nacional de Saneamento Ambiental .

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES
2.1 - Configuracao do PTI

1. Inter-relacdo dos PTIs — nesta atividade serd apresentada a relagao de trabalho
entre os demais consultores, ou seja, como serd a interacdo para a execugao
dos préximos produtos que necessitam de uma cooperagao entre os
consultores envolvidos na elaboracao do SASS, de forma a estabelecer uma

dinamica para o andamento do trabalho.

2. Integracao dos trabalhos da equipe responsavel pelo SAS. — além da
elaboracdo de um documento formal, esta etapa também contard com a
integracdo dos consultores 1 e 2 com a equipe da Secretaria de Saneamento e
Ambiental. O objetivo é coordenar a aproximagao entre o consultores e a
equipe da Secretaria, definindo as principais metas, cronogramas e fungdes no

projeto como um todo.

PRODUTO: P02 - Plano Conceitual

Este produto esta subdividido em dois produtos, a saber: plano conceitual e o plano
amostral da pesquisa de satisfagao dos usudrios de satisfacao. O primeiro concentra-
se na literatura e na metodologia de satisfagio do usudrio em geral e do setor de
saneamento. O segundo serd uma discussao acerca de desenhos amostrais, de forma
a definir o melhor desenho para a pesquisa de satisfacao, seja no nivel nacional, seja

no nivel regional ou no nivel local.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

Plano Conceitual

3.1 — O primeiro passo nesta etapa serd a caracteriza¢ao do setor de saneamento no
Brasil. Como o pais apresenta diferencas regionais significativas, sera realizada a
identificacdao e o levantamento das principais caracteristicas do setor de saneamento
no Brasil, serd considerado nesta atividade algumas especificidades importantes para

a pesquisa, para que ela possa ser aplicada em qualquer regiao do pais.
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m Natureza dos servigos de saneamento. Sera analisada a natureza do servico
prestado nas quatro 4reas de saneamento citadas acima, ou seja, o produto
recebido pelo usudrio. Esta andlise serd de grande importancia para a fase de
operacionalizagao do instrumento de coleta de dados, uma vez que este

devera captar as caracteristicas dos produtos fornecidos aos usuarios.

B Em um trabalho simultaneo ao estudo da natureza dos servigos, também sera
analisada a organizacao da gestdao do setor de saneamento. Como o setor se
organiza, as subdivisdes da drea de Saneamento, os érgaos responsaveis pela
prestagao de servigo e a instancia de fiscalizagdo. Esta fase fornecerd uma

visao geral do setor, subsidiando o desenvolvimento das demais etapas.

® O plano conceitual também abordara a relagdo com os usudrios do setor de
saneamento, verificando os canais de comunicacao existentes entre o setor e o

usuario.

® Tipos de prestagao de servigos. Verificaremos se o servigo é prestado por
telefone, em postos de atendimento presencial, nas residéncias dos usudrios e
assim por diante. Esta é uma etapa fundamental para o desenvolvimento dos
demais produtos, uma vez que a partir do tipo de prestagao de servigo do
setor de Saneamento serd possivel elaborar o desenho amostral mais
adequado para o SASS, de forma a captar as diferengas entre os distintos
servicos do setor.

m Além da amostra, a natureza do servico também afeta
consideravelmente a operacionalizacao do instrumento de avaliagao.
Neste sentido, este estudo serd uma das bases conceituais para os
demais produtos e sera utilizado como fonte de consulta para a

elaboracao dos demais produtos desta consultoria.

®m Areas de prestacdo de servicos. Sera apresentada uma analise descritiva das
areas de prestacao de servico do Saneamento, a saber: dgua, esgoto, residuos
sOlidos e manejo de 4guas pluviais. O objetivo serd captar a diferencas
existente na prestacao de servigo dessas areas. O conhecimento detalhado das
areas de prestacdo de servico possibilitard a elaboracido de um modelo
amostral e de um instrumento de pesquisa que seja genérico para as distintas

areas.

Por fim, destaca-se, que o material utilizado para subsidiar a elaboragao do Plano

Conceitual sera a andlise da literatura nacional e internacional acerca de pesquisas de
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satisfacdo. Esta literatura apresenta os conceitos bdsicos para a realizagao de
pesquisas de satisfacdo em qualquer area, desde a prestacao de servigos em hospitais,
escolas e 0rgaos publicos a prestacdo de servigos no mercado privado como empresas

de telefonia, revendedoras de automoveis, etc.

A partir desta literatura genérica sobre satisfacao, o plano de trabalho serd adaptado
para o setor de Saneamento com base em documentos oficiais produzidos pelos
orgaos do governo e textos académicos que englobem a realidade do setor no pais. A
consulta a Leis especificas do setor também fard parte desta etapa da consultoria,
considera-se que a legislacao do setor seja uma fonte de informagao importante para

o entendimento da dinamica de prestagao de servigo em qualquer area.

Abaixo apresentamos uma lista preliminar da literatura nacional e internacional a ser
analisada. Os textos abaixo englobam tanto o tema de satisfagdo, quanto de

metodologia de pesquisa e amostras.
BABBIE, Earl. Métodos de Pesquisa de Survey. Editora UFMG, 1999.

BANCO INTERAMERICANO DE DESENVOLVIMENTO. Evaluacién: una herramienta de
gesttion para mejorar el desempefio. 1997.

Brasil. Escola Nacional de Administracao Publica. Experiéncias internacionais voltadas para
a satisfagao dos usuarios-cidadaos com os servigos publicos. Brasilia: ENAP, 2001. Texto para

discussao, 42.

Brasil. Escola Nacional de Administracao Publica. Metodologia para medir a satisfagdao do
usudrio no Canada: desfazendo mitos e redesenhando roteiros. Brasilia: ENAP, 2000.
Cadernos ENAP, 20.

OFFICE OF INSPECTOS GENERAL. DEPARTMENT OF HEALTH & HUMAN SERVICES.

Pratical Evaluation for Public Managers: getting the information you need. 1994.

ORGANIZACAO DE COOPERACAO PARA O DESENVOLVIMENTO ECONOMICO
(BID). Improving Evaluation Practices. 1999.

SHADISH, William; COOK, Thomas e LEVITON, Laura. Foudations of Program Evaluation:

theories of practice. Sage Publications, 1991.

ZEITHAML, V. PARASURAMAN, A. BERRY, L. Delivering quality service: Balancing

customer perceptions and expectations. The Free Press, 1990.

Sendo assim, em resumo, o Plano Conceitual apresentard um documento conceitual
acerca do trabalho de pesquisa de satisfacao do usudrio. Este produto contard com a

literatura classica sobre satisfagao do usudrio e os principais conceitos metodoldgicos

5/15



e estatisticos utilizados para medir a satisfagio de um servigo, incluindo aspectos
subjetivos e objetivos. Por se tratar de um instrumento para o setor de saneamento,
apos uma visao geral dos aspectos citados, o documento focard neste setor,
abordando as especificidades do setor de forma a elaborar um documento que possa

servir como base para os demais produtos do projeto.
O documento conceitual contard com as seguintes atividades:

1. Compilacao da literatura sobre avaliagao de satisfagao de usudrios de servigos

e produtos do setor publico.

2. Adaptagao da literatura conceitual compilada as caracteristicas do setor de
saneamento. Compilacdo da literatura metodoldgica sobre avaliacao de

produtos e servicos do setor publico.

3. Adaptagao da metodologia de avaliagdo ao setor de saneamento. Identificagao
e discussao sobre as principais técnicas de avaliagao de satisfacdo dos usudrios

do setor publico.

4. Adaptacao das técnicas de avaliagao de satisfagdo ao setor de saneamento

Desenho Amostral

3.2 O plano amostral apresentara dois desenhos de pesquisa distintos. Primeiro, serd
elaborado um desenho amostral no qual sera considerado o setor de saneamento
como um produto como, por exemplo, a dgua fornecida as residéncias brasileiras.
Segundo, o plano amostral abordard o setor de saneamento como um servigo,

caracterizado pelo atendimento das agéncias regionais aos usudrios.

Para o primeiro caso, o setor de saneamento como um produto, sera elaborado um
desenho amostral que se beneficiara da técnica amostral por quota. A amostra por
quota consiste na reproducao, na amostra, de caracteristicas mais importantes da
populacdo, de forma a explicar o fendmeno estudado. Neste caso, estabelece-se
quotas de entrevistas para cada uma das combinac¢Oes dessas caracteristicas
conceitualmente importantes. Por exemplo, para os produtos da drea de saneamento
pode-se supor que a escolaridade e a idade dos usudrios sao caracteristicas
associadas ao grau de satisfacdo. Como os produtos de saneamento sdao universais

pode-se, entao, elaborar um desenho amostral a partir das informagoes
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disponibilizada pelo Intituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE para cada
regiao. Com as informagoes do IBGE calcula-se a combinagao de quotas com essas

duas caracteristicas para cada regiao ou municipio.

As caracteristicas importantes para os usudrios do setor de saneamento serao
definidas a partir do estudo realizado no Plano Conceitual. No entanto, a literatura
sobre satisfacdo mostra que varidveis de background, tais como sexo, idade,
escolaridade e renda sao altamente correlacionadas ao grau de satisfacao de diversas
areas, sejam no setor privado, sejam no setor publico. Neste sentido, uma estratégia
inicial é utilizar o cadastro do IBGE como cadastro para o estabelecimento de quotas.
Pretende-se apresentar no plano conceitual um exemplo completo da

operacionalizac¢ao do plano amostral com os dados do IBGE.

Apds a coleta das informagOes descritas acima, serd realizada a consolidagao das
informacgOes sobre o setor de saneamento e seus usudrios. Sera formatada uma base
de informacoes sobre o setor de saneamento, contendo dados sobre os municipios,
tipo de prestagao de servicos de saneamento, dreas de prestagao dos servigos de
saneamento e outras informacgoes consideradas importantes para as demais etapas do
trabalho, em especial, do Consultor 2 que elaborard uma amostra nacional destes

usuarios.

Para o segundo caso, o setor de saneamento como um servi¢o, o desenho amostral
serd baseado na Amostra Aleatdria Sistematica de Fluxo. Esta técnica amostral é
muito utilizada em pesquisas realizadas em locais fechados como bibliotecas,
estacOes de trem ou metro, feiras, etc. A selecao dos entrevistados segue a logica da
extragao de cada n-enésimo usudrio que passa pelo local que estd sendo realizada a
pesquisa. A determinacao do intervalo amostral para a selecdo dos usudrios
depende do fluxo de cada agéncia de atendimento. A grande vantagem desta técnica
amostral consiste no fato de que nao é preciso a existéncia de um cadastro para a
elaboracdo da amostra. A tnica informacao necessdria para a elaboragao deste tipo
de amostra é uma estimativa do volume do atendimento de cada posto de

atendimento, o ideal é que esta estivativa seja mensal ou semanal.

INFORMACOES NECESSARIAS

Para a implementacao desta etapa serd necessdrio a disponibilizagao de alguns

documentos por parte da Secretaria, entre os quais podemos destacar:
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1. Documentos sobre o setor de saneamento;

2. Banco de informacdes com a caracterizacdo dos usuarios do setor de

saneamento no Brasil.
® Bibliografia e documento sobre avaliagao de satisfacao;

® Bibliografia e documentos sobre metodologia de avaliagao de

satisfacao;
® Bibliografia e documentos sobre técnicas de avaliagao de satisfagao.

Ao contrario dos documentos oficiais sobre o setor de saneamento do Brasil, a

bibliografia utilizada para o plano conceitual sera de responsabilidade do consultor.

3.3 - Realizacao da Oficina 01

1. Organizacao da Oficina 1: objetivo: Discussao do PTI. Nesta Oficina serao
discutidos os critérios estabelecidos pelo consultor 1 para a execugao da
pesquisa. Havera uma intensa interagao entre os consultores e a equipe da

Secretaria, de forma a definir o melhor caminho a ser tracado.

2. A organizacao da Oficina serd de responsabilidade do consultor 1 que
apresentara como produto desta etapa um relatério com as contribui¢des dos

demais consultores, material de apresentagao e uma lista de presenca.

3. Conforme reunido realizada com a equipe da Secretaria de Saneamento, a data

mais adequada para a realiza¢ao desta primeira oficina é 20 de Abril de 2008.

PRODUTO P03 - Instrumento de Pesquisa de Satisfacio dos Usuarios

dos Servicos de Saneamento

Neste produto serd desenvolvido um instrumento de pesquisa centrado na avaliagao
dos servicos de saneamento no Brasil. Como citado anteriormente, o setor de
saneamento se caracteriza por prestar servigos nos postos de atendimento e por
oferecer servigos direto nas residéncias dos usuarios. Neste caso, o instrumento de

pesquisa sera adaptado para esta caracteristica do setor
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O desenvolvimento deste instrumento sera realizado em trés versoes. A primeira
versao sera operacionalizada para entrevistas presenciais nos postos de atendimento
de saneamento. Neste caso, a entrevista serd realizada logo apds a utilizagao
completa do servigo procurado pelo o usudrio, esta versao abordard o aspecto de
servigos prestados pelo setor. A segunda versao, serda uma adaptagao da primeira
para a realizacdo de entrevistas telefOnicas, com usudrios que receberam um servico
de um dos postos de atendimento de saneamento. A terceira versdao, também serd
uma adaptagao da primeira, serd adaptada para a realizagdo de entrevistas nas

residéncias dos usudrios, esta versdao considerard o saneamento como um produto.

Note que nao haverd uma versao telefonica do instrumento para a abordagem do
setor como um produto, uma vez que isto resultaria em um viés no plano amostral,
com a selecao de usuarios com renda mais elevada e residentes em areas urbanas. No
Brasil sabe-se que um percentual significativo de pessoas residentes em areas rurais
ou locais de menor poder aquisitivo como favelas ndao possuem telefones
residenciais. Neste sentido, uma pesquisa telefonica para os produtos oferecidos pelo
setor de satisfacdo como 4gua e esgoto excluiria sistematicamente esta populacao,
levando a um resultado da pesquisa com um viés com uma sobre-representacao de

pessoas de classe média e alta e de areas urbanas.

O objetivo de apresentar trés versoes distintas do instrumento de coleta de dados
para a pesquisa de satisfacao é o de flexibilizar o trabalho de pesquisa. As trés
versoes permitem que o desenvolvimento de uma pesquisa nacional ampla ou uma
pesquisa focada em apenas um posto de atendimento. A escolha do instrumento
deve ser realizada de acordo com os objetivos da pesquisa e com a disponibilidade
de recursos humanos, financeiros e tempo. Uma pesquisa residencial, em geral,
demanda mais tempo e recursos humanos e financeiro, mas também permite a
investigacdo de um nimero maior de varidveis, uma vez que a entrevista pode ser
mais longa. Ja a entrevista telefonica pode ser realizada em um espago de tempo
inferior e com menos recursos, contudo, ela precisa ser curta para evitar um nimero
elevado de desisténcia que pode inviabilizar a conclusao da pesquisa. Por fim, a
pesquisa nos locais de atendimento, podem ser realizadas com poucos recursos e

com um cronograma mais flexivel, mas o instrumento também nao pode ser extenso.

Neste contexto, o Instrumento de Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios de
Saneamento englobard modulos tematicos flexiveis, de forma que o gestor ou a
Secretaria possa optar em aplicar o questiondrio como um todo ou apenas modulos
especifico. Além disso, como o Instrumento possui o objetivo de ser geral, podendo

ser aplicado a diversos contextos e as cinco regides do pais espera-se como um dos
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produtos do software a possibilidade de criar perguntas. Por exemplo, é possivel que
um posto de atendimento de saneamento possua uma demanda muito especifica de
sua localidade. Neste caso, o gestor com o auxilio do programa podera criar

perguntas.

Por fim, o Instrumento também apresentard dimensoes distintas para as abordagem
do setor como um servi¢o e como um produto. Considera-se que as dimensodes de
satisfacdo sejam outras, tendo em vista a diferenga da natureza do relacionamento do
usuario com o setor de saneamento, de acordo com a modalidade: servico ou

produto.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

4.1 — Desenvolvimento do modulo geral do instrumento de pesquisa de satisfacao

Neste modulo serao operacionalizados conceitos gerais de satisfacdo que servirao
como um parametro geral de avaliagao. O ideal é que este modulo seja obrigatorio
em todas as versoes dos questiondrios, para que se tenha uma medida comparavel

entre regides ou postos de atendimento.

Sera investigado, de acordo com os resultados da analise do Plano Conceitual, a
necessidade da divisao ou nao do mddulo geral nas quatro areas do saneamento, a
saber: 4gua, esgoto, RSU e MAP. E possivel que esta divisao seja necessdria para que

a analise comparativa entre as operadoras dos quatro servigos seja mais robusta.

4.2 — Desenvolvimento dos médulos temdticos do instrumento de pesquisa de
satisfacdao

1. As dimensdes dos modulos geral e tematicos do instrumento de pesquisa de
satisfacdo serao desenvolvidos, sobretudo, a partir da caracterizacao do setor

de saneamento e seus usudarios desenvolvidos no Produto 2.

2. A operacionalizacdo do conceito de satisfacdo, adaptado ao setor de
saneamento, serd realizada a partir da discussao metodologica sobre satisfagao
de usuadrios de servigos publicos. Nesse caso, a partir da operacionaliza¢ao do
conceito de satisfacdo serdao estabelecidas as medias de mensuracao de

satisfacdo adequadas ao setor de saneamento.

3. A escolha das medicoes serd baseada na definicao das estatisticas pretendidas

que serdao expostas nos relatdrios analiticos. O ideal ¢ trabalhar com
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estatisticas relativamente simples, para que todos os envolvidos com a
pesquisa de satisfagdo possam entender o resultado da pesquisa. Isto nao
significa trabalhar com dados menos robustos, mas sim de facil entendimento.
Quando todos os envolvidos sdao capazes de entender o resultado, as

mudancas gerenciais tornam-se mais faceis.
4. Definicao dos planos tabulares e demais resultados da analise de dados.
INFORMACOES NECESSARIAS

® O produto 02 devera esta completo para a operacionaliza¢ao do

Instrumento.

PRODUTO P04 - Documento técnico sobre o andamento e

acompanhamento da pesquisa e oficina.

5.1 — Documento técnico: acompanhamento da pesquisa

Serd elaborado um documento técnico para ser discutido durante a oficina que sera
realizada em conjunto com os demais consultores e a equipe da Secretaria. O
principal objetivo desta oficina € consolidar o trabalho desenvolvido até este ponto

da pesquisa e a0 mesmo tempo interagir com as atividades dos demais consultores.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

1. Consolidagao das informacdes sobre o desenvolvimento do instrumento de

pesquisa de avaliacao do usudrio do setor de saneamento.
2. Consolidacao do desenho do sistema de avaliacao.

3. Discussao com a equipe da Secretaria e com o consultor 2 acerca do
planejamento da Pesquisa Nacional de Avaliacao da Satisfacao dos Usuarios

dos Servicos de Saneamento;

4. Discussao sobre os proximos produtos;

5.2 - Realizacdo da Oficina 02
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A partir do documento de acompanhamento serd organizado uma Oficina de
discussao com os demais participantes do projeto, de forma a consolidar os trabalhos

desenvolvidos.
INFORMACOES NECESSARIAS

® Produtos 03 e 04.

PRODUTO P05 - Pré-Testes do Instrumento de Avaliagao

Por se tratar de um trabalho inovador com a operacionaliza¢ao de conceitos abstratos
e complexos, sera realizado um pré-teste dos instrumentos de pesquisa desenvolvido
nas etapas anteriores do projeto. O pré-teste consistiui-se em um excelente
instrumento de andlise para se verificar o funcionamento dos enunciados e das

escalas que serdo operacionalizadas nos questionarios.

Para testarmos a confiabilidade do instrumento de coleta de dados realizaremos
alguns testes estatisticos que possibilitara uma avaliar do funcionamento das
perguntas contidas no questiondrio. Dentre as estatisticas utilizadas podemos citar o

uso da média, desvio padrao e coeficiente de variacao.

Além da avaliacio do entendimento dos entrevistados, por meio de técnicas
estatisticas o pré-teste também contard com uma bateria de perguntas a serem
respondidas pelos entrevistadores. O objetivo dessa bateria é avaliar como os
entrevistados estao entendendo o questiondrio, quais sdo suas reagdes e se existem
questdes que geram duavidas. E importante ressaltarmos que entrevistadores
experientes percebem o entendimento ou as dificuldades dos entrevistadores pelo
som da voz, o tempo para responder as perguntas, suas expressoes e etc. Com isso
podemos perceber como os entrevistados estao entendendo o questiondrio e que

itens ou partes dos questiondrios apresentam maiores dificuldades cognitivas.

O pré-teste também contard com reunides que serdo realizadas entre o consultor
responsavel pela pesquisa e a equipe de entrevistadores. Nestas reunides serao
explorados itens que ndao tenham sido contemplados na bateria de perguntas
elaboradas para os entrevistadores. Possiveis aspectos problematicos da coleta de

dados ou do instrumento de coleta de dados.
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Estao previstas trés rodadas de pré-testes para a consolidacio do Instrumento de
Coleta de Dados. O objetivo é formar uma equipe de entrevistadores que participem
das trés rodadas, de forma que eles possam contribuir para o aperfeicoamento do
instrumento de forma consistente. Em cada uma dessas rodadas apresentaremos
versoes distintas do enunciado das perguntas e das escalas de satisfacao, de forma

que seja possivel comparar os resultados entre as distintas versoes.

Por fim, ressalta-se que além do pré-teste e do relatorio técnico com os resultados
estatisticos, também sera produto desta etapa possiveis apefeicoamentos no
Instrumento de Pesquisa entregue anteriormente por esta consultoria. Assim, caso
seja detectado, durante o pré-teste, que a operacionalizacdo de alguma variavel
precisa ser aperfeicoada, o produto 03 sera revisado. Destaca-se, ainda, que este é um
procedimento comum em pesquisas que contam com a elabora¢ao de questionarios
complexos que envolvem a operacionalizacao de conceitos especificos e de muitas

variaveis.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

6.1 - Pré-teste do instrumento de avaliacao desenvolvido:

1. Defini¢cao da amostra para o pré-teste;

2. Avalia¢do cognitiva da metodologia desenvolvida;

3. Avaliagao cognitiva dos instrumentos de coleta de dados;

4. Avaliagao dos resultados pretendidos.

5. Aperfeicoamento do Instrumento de Pesquisa, caso seja necessario.
INFORMACOES NECESSARIAS

B Produtos 02 e 03.

PRODUTO P06 — Material para capacitacao

Nesta etapa serd desenvolvido todo o material de suporte para a realizagao da
pesquisa de satisfacdo na drea de saneamento. Este material auxiliard os gestores de

saneamento durante a execuc¢ao da pesquisa de satisfacao do setor.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES
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7.1 — Manual metodoldgico de avaliacao da satisfacao dos usudrios dos servicos de

saneamento

1. Consolida¢ao do manual metodoldgico de avaliacao da satisfagao dos usudrios
dos servicos de saneamento, a partir dos produtos desenvolvidos

anteriormente, contendo:
M sintese da discussao conceitual;

B dimensoOes a serem avaliadas no setor de saneamento, assim como a

adaptacgao da pesquisa de satisfacao ao setor;
B etapas da pesquisa de satisfagao;
B planos amostrais;
B questiondrios padrao dos modulos gerais e especificos;

B plano de tabulagao dos dados e dos resultados das analises de dados;

interpretagoes dos resultados.

7.2 — Material para execucao da pesquisa

1. Consolidacao do manual de auxilio a execugao da pesquisa contendo:

® Manual do entrevistador: manual padriao com informacdes sobre a

pesquisa de satisfacdo; selegao dos entrevistados, ética na pesquisa de
campo, modelos dos questiondrios a serem aplicados; instruc¢des sobre

comportamento dos entrevistadores.

B Manual dos supervisor: manual padrao com todas as informagoes do

manual do entrevistador e instrugdes sobre o trabalho de supervisao de

campo;

B Manual dos coordenador: manual padrdao com todas as informacdes do
manual do supervisor e instrugdes sobre o trabalho de coordenagao da

pesquisa;

PRODUTO P07 - Capacitacao

Para que os gestores do setor de saneamento possam entender o processo de

pesquisa de satisfacdo e possuam acesso ao conhecimento desenvolvido nesta
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pesquisa, ao final, serd realizado um curso de no maximo 24 horas aula. O curso
abordara todas as etapas da pesquisa de satisfacao e apresentara exemplos concretos,

de forma a facilitar o entendimento dos gestores.

8.1 — Curso de capacitagao

INFORMACOES NECESSARIAS
B Instrumento de pesquisa de satisfacao

® Manuais elaborados durante a pesquisa

PRODUTO P08 — Resumo Executivo

O dltimo produto serd a apresentacio de um resumo executivo contendo os
principais resultados do projeto de pesquisa. Este documento apresentard os
objetivos da pesquisa de satisfacdo no setor de saneamento e um resumo de todos os
produtos elaborados por esta consultoria. Dessa forma, este produto apresentara os

principais argumentos e resultados desenvolvidos durante o projeto de pesquisa.
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