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INTRODUCAO

PRODUTO: P01 - Plano de Trabalho Individual

Este plano de trabalho possui como objetivo especificar as atividades e servigos
objeto da contratacdo do consultor responsdvel por desenvolver uma Pesquisa
Nacional de Avaliacao de Satisfacado do Usuario dos Servicos de Saneamento. Este
trabalho estd englobado em um projeto amplo em desenvolvimento pela Secretaria
Nacional de Saneamento Ambiental, cujo objetivo é desenvolver um Sistema de
Avaliacao de Satisfacdo no Saneamento — SASS. Dentro deste contexto, o presente

trabalho sera realizado de forma integrada com os demais consultores.
Constitui-se escopo desta consultoria as seguintes atividades:

| A elaboracao de um desenho de pesquisa de satisfacdo nacional para o setor

de saneamento;

® Adequacao do Instrumento de Coleta de Dados, desenvolvido por outro

consultor, para a pesquisa nacional;
® Acompanhamento da pesquisa de satisfagao nacional;

® Andlise dos resultados da pesquisa nacional.



O presente documento refere-se ao primeiro produto desta consultoria, no qual serd
detalhado as atividades listadas acima, apresentando a estratégia de execugao da

pesquisa.

PRODUTO: P02 — Desenho da Pesquisa Nacional de Satisfacao dos
Usudrios de Saneamento

Esta etapa contemplarad o desenvolvimento da Pesquisa Nacional de Satisfagao dos
Usudrios de Saneamento, que serd consolidado em um Termo de Referéncia. Este
documento apresentara as diretrizes da pesquisa nacional, ou seja, as informagoes
necessarias para que a Secretaria possa contratar uma empresa para a execugao do

trabalho de campo.

O trabalho desta fase devera ocorrer em sintonia com o documento conceitual
desenvolvido pelo consultor responsavel pelo Plano Conceitual e Instrumento de
Pesquisa de Satisfagdo. O documento conceitual elaborado consultor 1 serd

operacionalizado nesta etapa.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

2.1 — Elaboracdo de Termo de Referéncia para contratacao de pesquisa de campo e

aplicacao do instrumento de coleta de dados

O termo de referéncia com base em especificacoes apresentadas no documento
conceitual elaborado pelo Consultor 1 serd a base para a contratagdo da empresa que

realizard o trabalho de coleta de dados. O documento abordard os seguintes temas:

B Apresentagio dos objetivos da pesquisa nacional, abordando aspectos

conceitual desenvolvido no produto 2 do consultor 1;

B Metodologia que devera se adotada pela empresa responsavel pela coleta de
dados para a pesquisa nacional como, por exemplo, pesquisa residencial do

tipo survey, tipo de amostra, métodos de selecao dos domicilios, entre outros;

® Critérios minimos para supervisao do trabalho de campo, entre outros;

INFORMACOES NECESSARIAS
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¢ Documento conceitual do Sistema de Avaliagao elaborado pelo consultor

1[Produto 02 — plano conceitual], contendo:

m Compilacao da literatura sobre avaliagao de satisfagao de usudrios de

servigos e produtos do setor publico.

® Adaptagao da literatura conceitual compilada as caracteristicas do setor
de saneamento. Compilacao da literatura metodologica sobre avaliagao
de produtos e servigos do setor publico.

B Adaptacdo da metodologia de avaliagio ao setor de saneamento.
Identificacao e discussdao sobre as principais técnicas de avaliagdo de

satisfagao dos usuarios do setor publico.

®m Adaptacdo das técnicas de avaliacado de satisfagdo ao setor de

saneamento.

PRODUTO: P03 - Dimensdes da Pesquisa Nacional de Satisfacao dos

Usuarios dos Servicos de Saneamento e Avalia¢ao do Instrumento

O desenho da pesquisa nacional serd desenvolvido nesta etapa, através da definicao
do ntimero de questiondrio, distribuigao entre as regides, estratégia para execugao do
trabalho de campo, entre outras atividades. Neste sentido, um dos produtos desta
etapa serd a definicdo do desenho completo da pesquisa nacional que serd realizada
pela empresa contratada com base no termo de referéncia apresentado na etapa

anterior.

Como o instrumento de coleta de dados desenvolvido pelo consultor 1 serd
abrangente e com duracao de aproximadamente uma hora (lhr), o questiondrio
também deverd ser adaptado para a pesquisa nacional de satisfacdo. A adaptacao do
questiondrio serd realizada em comum acordo com a equipe da Secretaria. A seguir

sera apresentado o detalhamento das atividades desta etapa.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

3.1 — Definicao das Dimensoes da Pesquisa Nacional de Satisfacao dos Usuarios dos

Servicos de Saneamento
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Como sera realizada uma pesquisa nacional residencial, a abordagem metodoldgica
serd a do setor de saneamento como provedor de produtos como, por exemplo, a
agua fornecida as residéncias, em oposi¢ao a um servigo prestado pelas agéncias de

atendimento dos setores.

A defini¢do das dimensdes da pesquisa nacional de satisfacdo dos usudrios dos
servicos de saneamento sera realizada com base na identificacao e no levantamento

das principais caracteristicas das caracteristicas do setor de saneamento no Brasil:
B natureza dos produtos de saneamento;
B organizacao da gestao do setor de saneamento;
B relagao com os usuarios do setor de saneamento;
B tipos de produtos oferecidos pelo setor
B abrangeéncia dos produtos, entre outros.

Para consolidacao do documento sera identificada as dimensdes da avaliacao de
satisfacdo dos usudrios abordadas pela literatura de satisfagio de usudrios de
servigos e produtos do setor publico. Desta forma, o desenho da pesquisa nacional de
satisfacdo serd consolidado a partir das especificagoes da literatura de satisfagao e
das caracteristicas do setor de saneamento no Brasil. Por fim, destaca-se também que
as principais caracteristicas dos usudrios do setor de saneamento no pais também

serdo consideradas para a elaboragao final do documento.

3.2 — Adequacao do instrumento da Pesquisa Nacional de Satisfacdo dos Usudrios

dos Servicos de Saneamento

Como citado anteriormente, o instrumento de coleta de dados desenvolvido pelo
consultor 1 também serd adaptado para a realizacao da pesquisa nacional. Como o
consultor 1 também apresentard um instrumento para a realizacdo de pesquisas que
abordem as caracteristicas do setor de saneamento como um produto, esta adaptagao
devera considerar, principalmente, temas relacionado ao desenho da pesquisa
desenvolvido nesta etapa, tais como: cronograma para a coleta de dados; duragao das

entrevistas, tipo de amostra, entre outros.

INFORMACOES NECESSARIAS

1. Documentos sobre o setor de saneamento;
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2. Listagem de todos os usuarios do setor de saneamento no Brasil (informagoes

do IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica);

3. Banco de informacbes com a caracterizacao dos usuarios do setor de

saneamento no Brasil.

4. Documento conceitual do Sistema de Avalia¢ao elaborado pelo consultor

1[Produto 02 — plano conceitual]
B Bibliografia e documento sobre avaliagao de satisfacao;
m Bibliografia e documentos sobre metodologia de avaliagao de satisfacao;

m Bibliografia e documentos sobre técnicas de avaliagao de satisfagao.

PRODUTO: P04 - Execuc¢ao da Oficina

O material desenvolvido até o presente momento serd apresentado e discutido com
os demais consultores e a equipe da Secretaria de Saneamento Ambiental. O objetivo
sera consolidar as informacgdes e os documentos elaborados até 0 momento para que

em seguida a pesquisa nacional seja executada.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES
4.1 — Elaboracao da Oficina 02

Elaboracao de material para apresentacao na segunda Oficina do Projeto, com o
objetivo de discutir e consolidar a execugao da pesquisa nacional. Serd apresentado
os produtos realizados até a presente etapa, difundido o conhecimento produzido
com os demais consultores do projeto e coletando informacoes e sugestdes para as

demais etapas desta consultoria.

PRODUTO: P05 - Execucao da Pesquisa de Avaliacao

A principal atividade desta etapa consiste no acompanhamento da execugao da
Pesquisa Nacional de Satisfacido do Servico de Saneamento. O objetivo deste
acompanhamento € garantir o cumprimento dos aspectos metodologicos expostos no

termo de referéncia elaborado para a contratacdo da empresa que executara o
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trabalho de campo. Nesta etapa havera um contato constante com a empresa que
executard o trabalho de campo, também serao realizadas reunides com a equipe da
Secretaria e a empresa contratada. Ao final da etapa, serd elaborado um parecer

técnico que avaliard o desempenho da empresa contratada para a coleta de dados.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

5.1 — Discussao dos conceitos e medicoes de satisfacao, adaptado para a pesquisa

nacional.

1. Consolidagao das dimensdes dos mddulos geral e temdticos do instrumento de
pesquisa de satisfagao serao desenvolvidos a partir do documento conceitual
do Sistema de Avaliacao.

2. Consolidagao da operacionalizacdo do conceito de satisfacdo, adaptado ao

setor de saneamento.

5.2 — Acompanhamento de execucao da pesquisa de satisfacao, utilizando o Sistema

de Avaliacao da Satisfacao do Usuadrio dos Servicos de Saneamento.

1. Parecer técnico abordando os elementos e requisitos definidos nos termos de

referéncia [Produto 02].
INFORMACOES NECESSARIAS

e Produtos 02, 03, 04.

PRODUTO: P06 — Relatdrio Parcial de Pesquisa

Ao término do trabalho de coleta de dados, executado pela empresa terceirizada, serd
elaborado um relatério parcial com os resultado da pesquisa. Serdao apresentadas
apenas estatisticas descritivas sobre os dados coletados, as andlises substantivas do

resultado da pesquisa serdo elaboradas na proxima etapa desta consultoria.
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ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

6.1 — Relatério tabular e grafico

Serd elaborado um relatorio tabular e grafico com os principais resultados da
pesquisa de satisfacdo nacional. Este relatorio serd apenas descritivo e serd utilizado
como base para a elaboragao do relatdrio analitico da proxima etapa, na qual sera

elaborada uma discussao substantiva dos resultados da pesquisa.

PRODUTO: P07 — Relatorio Final Analitico

Na ultima etapa da pesquisa, serd apresentado um relatério analitico da pesquisa
nacional de satisfacao do setor de saneamento. Neste relatorio serao analisados os
principais resultados da pesquisa e englobara as informag¢des mais importantes
contidas no relatério tabular e grafico. Ao contrdrio do produto anterior, este
documento apresentara uma discussao analitica dos resultados com interpretacoes

das tabelas e graficos.

ATIVIDADES E ESPECIFICACOES

7.1 — Relatério da Pesquisa Nacional de Satisfacido dos Usudrios dos Servigos de

Saneamento.

Elabora¢ao de um texto analitico, com a interpretacao dos resultados da pesquisa. O
texto sera apresentado ja em formato para publicacdo em periodicos especializados
na area de satisfagdo, saneamento ou pesquisa social, contendo cita¢des da literatura

e bibliografia.
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