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RESUMO

Objeto do trabalho é apresentacdo das questBes relativas aos investimentos em coleta, afastamento e
tratamento de esgotos, considerando os problemas de remuneracdo mediante tarifas, que dependem do
convencimento do usudrio dos servigcos de saneamento a conectarem-se as redes publicas. O objeto do trabalho
é a analise das motivacOes pelas quais os usuarios dos servicos publicos ndo se conectam as redes de esgoto. O
estudo é sustentado no conceito de valor percebido e comportamento do usuario, quando da conclusdo das
redes coletoras de esgoto. A avaliacdo das proposituras para mitigar os principais problemas de sadde publica,
resultantes da indecisdo dos usudrios, ou da efetiva clandestinidade das conexoes, a despeito de legislacdes
municipais e da Lei Federal 11.445/07, que estabelecem a obrigatoriedade da ligacdo intra-domiciliar,
culminando na fiscalizag8o deficiente do cumprimento da legislacdo de crimes ambientais — 9.605/98 para 0s
poluidores industriais em seus langamentos de efluentes nos corpos d’agua.

No estudo, segundo enfoques mercadoldgicos sdo apresentados pontos considerados estratégicos para o
planejamento, como a avaliagdo subjetiva de resultados reais, considerando taxas de mortalidade infantil,
morbidade e sua correlacdo a cobertura de esgoto do setor censitério analisado, bem como a valoriza¢do
econdmica da regido.

Assim pretende-se estabelecer uma visdo integrada de saneamento, salde puUblica, meio ambiente e
produtividade econdmica, e apresentar, em conformidade com o comportamento, necessidades e expectativa
do usuario, a implantacdo de uma gestdo integrada, que mitigue as deficiéncias de uma politica publica de
Estado desarticulada e carente de planejamento de infra-estrutura em ambiente regulado.

PALAVRAS-CHAVE: intra-domiciliares, clandestinidade, remuneracéo, satde publica.

INTRODUCAO

A necessidade de apresentacdo de alternativas para convencé-lo o usuério ou subsidiar a ligagdo intra-
domiciliar de forma diferenciada para os diversos segmentos de clientes, incluindo comunidades de
vulnerabilidade social, usuario comercial, industrial e usuérios na clandestinidade é foco do estudo. A
deficiente integracdo de agBes de fiscalizacdo para o cumprimento da legislacdo vigente, de normas e sangdes
do Regulador e de politicas publicas que promovam, com foco nos Estudos de Viabilidade dos Projetos no
periodo da concessdo, 0 retorno para 0s usuarios, em termos de salde publica e da utilizacdo satisfatdéria de
servicos esta distante de um equacionamento.

O nosso foco é diagndstico e recomendacdo de acfes mitigadoras. A metodologia aplicada no estudo foi
baseada em pesquisas qualitativas e quantitativas, por segmento de usuérios da rede de esgotamento sanitario.
As amostras foram estabelecidas de forma a garantir a representatividade populacional e dos setores
censitarios dos municipios operados no Estado de S&o Paulo. Foram considerados imoveis residenciais,
comerciais e industriais, ndo conectados a rede de esgoto ja implantada. Mediante a avaliacdo do
comportamento decisorio de diferentes grupos populacionais, e faixas de renda para os clientes residenciais;
bem como de usuarios em diferentes atividades comerciais e industriais, agrupados pela codificacdo de
atividade econémica do IBGE e respectivas cargas poluidoras, o resultado do estudo sugere:

. Implantagéo de a¢bes de educagdo ambiental,

. Estruturacéo de um plano de comunicacéo dirigida para os diferentes grupos de usuérios a fim de
elevar o valor percebido quanto aos beneficios da conexdo de esgoto;
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" Apresentacdo de hipdteses de solugdes de financiamento e realizacdo das conexdes intra-domiciliares
de forma a garantir 0 acesso aos Servicos.

" Anaélise de retorno da hipétese adotada para a empresa, Estado e populacéo.

" Indeciséo e o custo empresarial da postergacédo para satde puablica, empresa e Estado.

" Potencializacdo da produtividade econdmica com conexao a rede plblica de esgotamento sanitario.

A andlise contempla as disposi¢Oes legais para as concessiondarias dos servigos de saneamento, de forma a
enfocar as obrigacGes do marco regulatdrio.

O estudo integra informacOes subsidiadas pelos relatorios da Secretaria da Salde e do Meio ambiente no
Estado de S&o Paulo, que em complementag&o, apresenta:

" Implicacdes na salde publica e agravos a salde da populacéo na prevencéo de doengas,
" Préticas e habitos de higiene,

" Conforto e bem-estar,

. Aumento da expectativa de vida

SETOR DE SANEAMENTO E A REGULACAO ECONOMICA

A regulacdo externa foi um dos marcos de mudanca no setor de saneamento nos Ultimos vinte anos. As
falhas de mercado inerentes ao setor justificam a regulacéo.

De modo geral, a regulagdo é necessaria na presenga de falhas de mercado, vamos considerar apenas
aquelas foco da avaliag&o:

e Existéncia de bens publicos, como salde publica. No caso da saude, os beneficios sociais do
investimento em saneamento vao muito além dos eventuais ganhos de um agente, caracterizando
retorno social superior ao privado. Na teoria de marketing trata-se dos bens intangiveis, cujo
retorno dos investimentos ndo é facilmente mensuravel sendo rentabilizado em imagem e valor da
marca. Com relacdo aos ganhos em termos de salde publica, destaque-se que cerca de 60% das
internacdes da populagdo infantil do Brasil tem como causas doencas de veiculagéo hidrica.
Estima-se que a ampliacdo de 1% da cobertura sanitéaria para a populacdo enquadrada entre um e
cinco salarios minimos reduziria em 6,1% as mortes na infancia [World Development Indicators
(1998)].

e A existéncia de externalidades, que representam apenas custos ou beneficios de uma atividade
gue ndo sdo devidamente internalizados pelas empresas. No caso do saneamento ha diversas
externalidades ligadas a situacdes de custos ndo equacionadas: condi¢do de vulnerabilidade social
e auséncia de definicdo dos subsidios e meio ambiente.

De acordo com estudo do Banco Mundial (World Bank 2007), a regulagdo econdmica dos servigos de agua
e esgoto possui interseccdo com outras importantes areas que devem ser reguladas, o monopolio natural e
as intersecgdes se dao em quatro dimens@es: protecao ao consumidor; salde e seguranca; meio ambiente e
objetivos sociais.

METODOLOGIA DA PESQUISA

O universo pesquisado foi de residéncias, comércios e industrias ndo conectados a rede de esgoto da Sabesp*,
em areas onde existe disponibilidade de conexao (ligagGes factiveis), de acordo com base de dados fornecida

pelo cliente. Os respondentes, em cada um dos sub-segmentos foram:
e Residéncias — o responsavel pelas contas de consumo, preferencialmente o chefe da familia ou
conjuge,

e Comércios e IndUstrias — o responsavel pelas contas de consumo, preferencialmente proprietérios ou
gerentes do negdcio ou proprietarios dos iméveis.
Quanto a abrangéncia foram entrevistados responsaveis por imoéveis ndo conectados na Regido Metropolitana
e Interior de S&o Paulo:
e Metropolitanas Centro, Norte, Sul, Leste e Oeste — comércios e indUstrias
o 8 cidades do interior, selecionadas por apresentarem altos indices de ndo conexdo: Bertioga, Campos
do Jorddo, Guaruja, Peruibe, Praia Grande, Sdo Roque, Sdo Vicente e Ubatuba — residéncias,
comeércios e industrias.
Quanto a abordagem foi pessoal e domiciliar no segmento residencial e pessoal nos estabelecimentos
comerciais e industriais. A entrevista teve duragdo média de 20 minutos.
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Quadro 1 — Amostra final da Pesquisa 720 entrevistas

Residéncia | Comércio Indastria TOTAL

| Regifo Metropolitana - 248 | o7 | 345
| Interior 269 | L) 38 375
[ToTAL | 269 7 316 7 135 . 720

As margens de erro maximas™> para o total e segmentos, considerando um nivel de confianca
de 95%, estdo indicadas nos quadros abaixo:

Quadro 2 — Margem de erro da pesquisa

M.E. {p.p} |

I Total da Amostra 3.7

Regifio Metropolitana 5.4

Interlor 5,2

Resldéncla 6,1 (%} Estatisticamente, o resultado que

marngem de aro mddma &

Comérclo 56 f:;:m e mm medils q::eq::
indosns bs || ks cho o o e

3. Perfil dos imoéveis
Residéncias

(Esponténea e linica, em %)
Gasto mensal
Agua X Energia Elétrica
—e— Agua - Residéncias —e— Energia Eletrica - Residéncias

- = = Agua - Total da amostra - = = Energia Elétrica - Total da Amostra

Até R$10,00 Mais de R§10,00a | Mais de R$§20,00a Mais de R$30.00a Mais de R$50,00

R$20,00 R$30,00 R$50,00
- -] e
- -&= RpoU,Uu || T
—— -] sesem

FONTE: SITE DAEE
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PRINCIPAIS RESULTADOS OBTIDOS:

Identificacdo das solucdes alternativas utilizadas:

e Asfossas sdo a principal solucdo utilizada pelos clientes que ndo se encontram conectados a rede
publica de esgoto.

e Em segundo lugar de preferéncia, ha diferencas entre os distintos segmentos: enquanto os clientes
residenciais preferem jogar o esgoto na rua/bueiro/encanamento de aguas de chuva (30%), os clientes
industriais e comerciais langam nos rios.

e Em terceiro lugar ocorre exatamente a situacéo inversa.

e Solucdes alternativas como armazenamento e coleta por empresas especializadas sdo alternativas
praticamente inexistentes.

Quadro 4 — Distribuic&o de tipos de destinos dados ao esgoto

Tipo Esgoto Comércio Indistria Residéncia

Possui somente fossa 48% 65% 42%
Rios / Cdrregos 27% 17% 24%
Armazenamento / Coleta por empresa especializadas 1% 1% 1%
Joga na rua / No encanamento de agua de chuva/ Na boca de

lobo!/ No bueiro 23% 16% 30%
Outro 1% 2% 3%
Total 100% 100% 100%

Fonte: Pesquisa Instituto Datfolha

No quadro acima é possivel observar que, independente do tipo de cliente (Comércios, Indistrias ou
Residéncias), a fossa é a solugdo mais utilizada pelos clientes ndo ligados a rede publica, para langamento do
esgoto. A primeira diferenga entre grupos ocorre na segunda solucdo: enquanto os clientes empresariais
(Industriais e Comerciais) manifestam que sua segunda opcéo é a descarga direta do esgoto nos rios/corregos,
os clientes residenciais utilizam a rua. Em relacdo a terceira opcdo, o resultado é invertido: enquanto os
clientes Residenciais utilizam os rios/corregos, os clientes Empresariais usam a rua. E possivel observar
também que o uso de outros métodos, como empresas especializadas em coleta de esgoto, é praticamente
inexistente. Tratamento de Esgoto e Reuso de Agua nos clientes comerciais.

O sistema de coleta de esgoto utilizado no imoveis atualmente é avaliado de forma negativa, porém tem
imagem ligeiramente melhor que o sistema puablico de coleta e tratamento de esgoto, 38% ante 28% de 6timo
ou bom. Os imoveis comerciais apresentam a maior diferenga de avaliagdo entre o sistema utilizado e 0
sistema publico, 45% ante 28% (diferenca de 17 pontos percentuais).

Cerca de cinco em cada dez entrevistados declaram como a principal razdo de ndo conexao a rede publica de
coleta e tratamento de esgoto o fato de existir algum problema com a estrutura de esgoto (47%): “por ndo ter
esgoto na regido/rua”, com destaque para residéncias.

Entre outras razGes de ndo conexdo estdo: imével ndo ser proprio, especialmente os comércios e industrias;
custo mensal do esgoto; ja possuir estrutura de esgoto (9%), dependéncia da concessiondria para conexao, etc.
Cerca de 10% dos entrevistados declaram ndo possuir nenhum interesse de conexao, indice que salta para 20%
na industria. Para conhecer a opinido dos entrevistados sobre alguns problemas que podem ocorrer em fungéo
da ndo conexdo do esgoto a rede publica, foi verificado o grau de concordancia com algumas afirmacoes, entre
elas a causa de doencas e mortalidade infantil, contaminago da agua consumida, polui¢do de rios ou mar,
desvalorizacdo da regido e do imdvel e mau cheiro. De modo geral os entrevistados mostram-se conscientes
dos problemas causados por imdveis desconectados.

Os entrevistados também foram questionados especificamente sobre os problemas que podem ser causados
pela fossa e a afirmacgdo “a fossa ou esgoto a céu aberto atrai ratos ou baratas” é a que apresenta a maior taxa
de concordancia, média de 4,7. Para as demais, infiltragdo no imdvel, vazamentos e transhordamentos no
imével e muitos gastos com limpeza, as médias de concordancia sdo bem menores: em torno de 3,8 a 3,9 em
uma escala de 5 pontos.
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De modo geral os entrevistados residenciais tendem a ter grau de concordancia maior com todas as frases
apresentadas, enquanto 0s comerciais e 0s situados na RMSP sdo os que menos concordam.

Os principais problemas que os entrevistados ja tiveram ou ja viram decorrentes da ndo conexdo sdo: provocar
mau cheiro e atrair ratos e baratas. Mas quando questionados sobre qual é o problema mais grave, maior
parcela passa a apontar a mortalidade infantil, além dos ratos e baratas.

Em geral, os trés tipos de clientes estdo de acordo com todas as afirmacgdes, com a maioria das notas oscilando
entre 4 e 5 (parcialmente de acordo e completamente de acordo), por isso convém complementar esta analise
com os resultados obtidos na pergunta sobre o que consideravam mais graves (onde poderiam escolher apenas
um problema).

As seguintes afirmagdes comp8em o grupo das mais aceitas pelos pesquisados (independente do tipo):

. Desvaloriza a regido

. Polui, suja 0s rios ou 0 mar

. Provoca mau cheiro

. Desvaloriza o imével

. Atrai ratos e baratas

. Doencas/mortalidade infantil

Griéfico 1 - Avaliacdo e imagem da rede publica de coleta e tratamento de esgoto

Qualidade do servigo utilizado x servigo de coleta da rede puablica
Total/ Residéncia/ Comércio/ Indistria

—— Qualidade do métado utilizado p/ coleta e tratamento de esgoto
—=—Qualidade da rede publica de coleta e tratamento de esgoto

100
80 - irc'?t?rl‘:f Et;):)es O sistema atual de coleta utilizado pelos
80 entrevistados é um pouco melhor avaliado
70 - 65%, que o sistema publico, especialmente enire o
80 - O Ciientes Sabesp* segmento ndo residencial.

NEDIAS: Total Reakisncla Comércio Inddsiria
o @
Reds Piblica | 26 25 26 |
Clientes Sabesp” | 36 36 o -]
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Gréfico 2 - Avaliacdo e imagem da rede publica de coleta e tratamento de esgoto

—+—Residéncia

+ ~Total
—=—Comeércio —=+— Industria

Top Two Boxes (concorda totalmente + concorda em parte)

Atfossa eo

:: : ‘ Imovel n@o ligado a uma :Eg&‘é’a céu
10 - rede publica de esgoto
MEDIAS: A ] c D £ F ] Geral
Total 45 43 46 46 3E: a4
Resldéncia 45 44 438 4.8 4.7 4.7 3.9 4.5
Comércio 44 4.0 44 4.5 43 44 3.6 3.6 36 4.7 4.2
Indastria 4.6 4.2 4,5 4.6 4.6 4.6 3.6 7 3.6 4.7 43
O imével nao ligado a uma rede publica de coletae Afossacausa

tratamento de esqoto:
A—Causa doencase até mesmo mortalidade infantil

B — Contamina a agua consumida
C — Polui, suja osrios ou o mar
D — Desvaloriza aregido

G —Infiltragdes noimovel

H —Vazamentos e transbordamentos noimovel
|- Muitos gastos comlimpeza
Afossaouesgoto acéuaberto

J — Atrai ratos e baratas

E = Desvaloriza oimovel
F — Provoca mau cheiro

Cscala de 5 ponkos onde 1 e drsconda 5 8 oonc

Enquanto que as trés seguintes sdo as menos aceitas:

. Muitos gastos com limpeza
. Vazamentos e transbordamentos no imoével
. Infiltragdes no imovel

Como se mencionou anteriormente, esta andlise pode ser complementada com a informacdo referente a
gravidade de cada afirmacdo. Esta gravidade ndo guarda relagdo com o fato de que um cliente esteja mais ou
menos em desacordo com uma determinada afirmacéo.

Como mencionado anteriormente, estes resultados podem ser complementados com a inclusdo de uma analise
sobre a gravidade de cada afirmacédo e o levantamento da eventual vivéncia, pessoa ou de pessoas conhecidas
com algum dos problemas citados. Esta analise permitira identificar os argumentos de maior apelo para a
conquista de clientes potenciais.

Desta forma, foram gerados os graficos que se mostram a seguir para cada tipo de clientes, onde o eixo X
refere-se a uma determinada afirmacdo, o eixo E, ao quanto grave a consideram (quanto mais acima, mais
grave) e a area do circulo mostra o conhecimento que tém os clientes quanto a ocorréncia destas afirmacdes.
Quanto mais de acordo, mais grave e maior conhecimento da ocorréncia das afirmacSes maior € a
oportunidade de propiciar que estes clientes se conectem a rede coletora de esgotos.
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Gréfico 2 - Avaliacdo e imagem da rede publica de coleta e tratamento de esgoto
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o
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tratamento de esqoto:
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H - Vazamentos e transbordamentos noimovel
I- Muitos gastos comlimpeza

Afossaou esgoto a céu aberto

J - Atrai ratos e baratas

ACEITAGAO OU REJEIGAO DAS PROPOSTAS DE VALOR

Foram expostas aos entrevistados as seguintes propostas de valor que pudessem motiva-los a se conectar a

rede coletora de esgoto:

Se vocé for responsavel por realizar e pagar a obra interna em seu imével e receber orientacéo
técnica para o desenvolvimento do projeto e execucdo da obra. E quando a obra ficar pronta vocé

passara a pagar o valor do esgoto.

Se a concessionaria de servigos publicos disponibilizarem um financiamento com um banco,
como a Caixa Econ6mica, por exemplo. Depois disso, vocé ird ao banco para fechar o
financiamento e sera o responsavel por realizar e pagar a obra em seu imovel. E quando a obra

ficar pronta vocé passara a pagar o valor do esgoto.

Se a concessionaria de servigos publicos executarem a obra na sua casa e vOcé pagar o custo em
parcelas para ela. (financiamento direto com a concessionaria)

RAMAL CAIXINHA REDE
INTERNO DE DE
CONEXAC ESGOTO

E se além de parcelar o custo:

Durante 6 meses vocé ficar isento de pagar o valor do esgoto, pagando apenas o valor consumido

de agua.
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e Durante 18 meses vocé pagar o valor consumido da agua e 50% do valor da coleta de esgoto.
e Durante 24 meses vocé pagar o valor consumido da agua e 50% do valor da coleta de esgoto.

e Durante 12 meses vocé ficar isento de pagar o valor do esgoto, pagando apenas o valor
consumido da agua.

e Durante 18 meses vocé ficar isento de pagar o valor do esgoto, pagando apenas o valor consumido
da agua.

E se a concessiondria de servicos publicos executarem toda a obra, isentando vocé de qualquer custo e:

e Vocé paga 100% do valor correspondente a conta do esgoto, além da conta de agua, a partir do
término da obra de ligacao.

e Durante 6 meses vocé ficar isento de pagar a conta do esgoto, pagando apenas o valor da conta da
agua.

As opcoes de 1 a 10, foram dadas aos entrevistados mantendo a ordem apresentada acima.

Quadro 5 — Aceitacdo ou rejeicdo das propostas

Aceitacdo ou Rejeicao Comercial Industrial Residencial

Rejeitou todas 66% 59% 51%

Aceitou alguma 34% 4% | 49%

O grupo que se mostra mais receptivo com as propostas de valor sdo os clientes Residenciais, dos quais quase
50% tiveram aceitacdo por alguma delas. No outro extremo estd o Comércio, grupo onde apenas 34%
aceitaram alguma das propostas. Ja os clientes industriais tiveram uma aceitacdo por alguma das propostas por
volta de 40%.

CONHECIMENTO DE LEIS AMBIENTAIS

Apo6s estimulo sobre o assunto, 37% dos entrevistados residenciais declararam conhecer ou ter ouvido falar
sobre a existéncia de alguma lei ambiental, sendo 32% no comércio e 43% na inddstria.Quando questionados
sobre como estdo abordando as leis sobre questdes ambientais, 44% dos comércios e 61% das indUstrias que
conhecem as leis declaram estarem tomando alguma atitude, entre elas: tratamento dos materiais poluentes
utilizados, descarte dos materiais poluentes de forma correta e ndo utilizagdo materiais poluentes.34% dos
comércios e 20% das indUstrias ndo estdo tomando nenhuma atitude com relacdo a esse assunto, porque
acreditam que a concessionaria é quem deve tomar iniciativa para a sua conexdo (16% para indlstrias e
comeércios) e por serem locatarios (8% para comércios).
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MODELO DE ADESAO TESTADOS

Quadro 6 — Aceitacdo ou rejeicdo das propostas

FINANCIA-
MENTO COM
A CONCES-

SIONARIA

35 88 8 & U

= ISENGAO
ISENGAO
DO Do

cusTO

ESGOTO DA OBRA

; 26‘%2 5% 2% 5% 5%
TOT TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
ADEPTOS
RE&ID.: RE&DN: RE®D.: RE&HDL: REMMD. 43%
29% 6% 2% 5% 8%
OO L= GORML: [ K (==
17% 3% 2% &% 4% NAO
D IND: [ B IND= MDD AI;—;E;:;;'S
30% 1% 1% 2% 5%
[ ]
ORIENTACAD E FINANCIAMENTO ISENGAC E OBRA
o -
33% 10% A
RES3.: SO - [ [= RESID: COM- D 52 i
27% Q3% 32% 11% 9% 7%
Fonis: Fars Bgss seu Imdval & nede pidblics da asgohos & neceesndsis s reslraciocds obrss, 8
e o cllenk o streanvy cpuss @ ousics Irrescics prears fer ema & dw RES00,00 ; ; .
Tipar arts Mt ratie pOLTln e mate s préximos aats nmesen | ¥ cune s Reakiéncla Comércko  Inddstie
BASE Todbsl da mirer 7200 Rumicinci 26 Caméncio 3167 Indistriec 135 antrevists

Foram apresentados aos entrevistados alguns modelos de adesdo a rede publica de coleta e tratamento de
esgoto. Os modelos foram ordenados de forma que o primeiro atributo estimulado apresentasse a menor
participacdo da concessionaria (apenas orientacdo técnica) até o Ultimo atributo apresentando a maior
participacdo da concessionéria (isencdo total da obra com descontos no valor do esgoto). No momento em que
0 entrevistado optava por um modelo, a pergunta era encerrada.
e 26% dos entrevistados, declaram aderir a conexao a rede publica logo na primeira opcéo estimulada
(apenas orientacdo técnica);
e 7% dos entrevistados, aderem mediante financiamento com um banco ou direto com a concessionaria,
além de obter orientagdo técnica,
e 10% dos entrevistados declaram aderir caso a concessionaria fornega descontos no custo do esgoto
e/ou realize a obra.esgoto
Entre os entrevistados que ndo aderem as op¢des estimuladas de adeséo:
o 15% j& possuem estrutura de esgoto e aguardam a concessiondria conecta-los a rede ou existem
problemas na estrutura de esgoto da regido/ rua que impossibilitam a conexao;
e  16% declaram ndo poderem tomar nenhuma atitude de conexdo por o imével ndo ser préprio;
e 4% dizem estar satisfeitos com o sistema de esgoto utilizado,
o 15% tém restricGes em relacdo a alguma caracteristica dos modelos de adeséo apresentados.o.

ACOES DE COMUNICACAO:

Em comunicacdo se devem distinguir duas plataformas:
a. A tatica, de apoio a acdo especifica para que a maior quantidade de clientes factiveis se
conectem a rede coletora de esgoto de CONCESSIONARIA
b. A estratégica, onde esta acdo de marketing sirva para impactar favoravelmente a Imagem

Pablica da CONCESSIONARIA e de uma vez aumentar a relevancia do servigo referente ao
esgoto

E claro que esta atividade é de baixo impacto econdmico para a SABESP, em termos de incremento de receita,
entretanto, o que realmente importa € que a acdo “pro-atividade de conectar clientes a rede coletora de esgoto,
especialmente os de baixa renda sob as propostas de valor recomendadas” pode ter um impacto favoravel para
a SABESP, se a forma de comunicacédo for dirigida corretamente. Tem-se claro que na andlise da pesquisa de
satisfacdo o aumento da relevancia do produto esgoto na percepcdo dos clientes € um tema de extrema
importancia.Além disso, a analise quantitativa da imagem publica da SABESP, elaborada a partir da
combinacdo dos resultados do modelo de imagem da pesquisa de satisfacdo e da pesquisa de atores chaves,
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mostrou que um dos atributos da empresa publica de extrema relevancia é Contribuir para a melhoria da
qualidade de vida da populacdo. Entdo esta acdo de marketing de ligacdo de clientes a rede coletora de esgoto
da SABESP, que envolve muitos municipios, poderia ser aproveitada para ter um impacto positivo na melhoria
do posicionamento da Sabesp nos dois temas anteriormente assinalados.
Com relagéo ao apoio comunicacional tatico para a acdo especifica de conexao, os elementos que devem ser 0s
pivds da comunicagéo de massa, tanto verbal, como visual e escrita, sdo:
e As propostas de valor mencionadas
e Asgraves problemas levantados na pesquisa, causados pela falta de ligacdo de esgoto (atrai a ratos e
baratas, mau cheiro, enfermidades e mortalidade infantil, etc.) onde se recomenda que sejam
apresentados os dados reais, estatisticas e mostrar casos com “antes” e “depois”.
No caso de empresas, deve-se incluir comunicagéo dissuasiva relacionada a infragdo de leis. Algo assim como
“... Evite infringir as leis ambientais... faca a ligacdo do seu esgoto...”. Deve-se, além disso, comunicar a
importancia, tanto da sua imagem como da eco-sustentabilidade, da atitude de preocupagdo com o meio
ambiente, especialmente importante para as empresas participantes do setor exportador ou com acionistas
estrangeiros.
Para os clientes do municipio do Sao Paulo, devem-se usar os argumentos da obrigatoriedade da ligacdo a rede
coletora de esgoto e 0s custos do descumprimento da lei.
Por outro lado, a comunicagdo de massa ndo deve trazer elementos pouco relevantes para o grupo objetivo tais
como:

. muito gasto com limpeza;
. vazamentos e transbordamentos no imével;
. infiltragcbes no imovel.

Tampouco os vendedores deverdo utilizar estes argumentos na apresentacao de propostas.

A comunicacdo deve dirigir-se em vdrias frentes, abordando tanto os temas estratégicos como taticos
utilizando a comunicagdo de massa para abordar os objetivos estratégicos. Deve também estar articulada em
campanhas focalizadas de marketing direto para apoiar os objetivos taticos.

A comunicacdo de massa deve trazer elementos como:

. onde ndo ha rede coletora de esgoto ha mau cheiro,
. a falta de ligacdo de esgoto atrai a ratos e baratas
. a falta de coleta/tratamento do esgoto provoca enfermidades e mortalidade infantil.

Deve ser ressaltada a relevancia do esgoto na vida das pessoas, na comunidade, € no meio ambiente. Além
disso, a preocupagdo da SABESP em contribuir para o aumento do bem-estar e melhorar a qualidade de vida
das pessoas (imagem de empresa responsavel socialmente), "os esforcos que realiza SABESP para aumentar

as ligacGes de esgoto a rede coletora de esgoto, favorecendo com planos especiais a populagdo mais
necessitada...”.s.

CONSIDERACOES FINAIS

1. Grande maioria das empresas entrevistadas ndo faz pré-tratamento ou tem estacdo de tratamento de
esgoto. Entre os que possuem, 21% fazem reuso da agua.Questionados sobre a forma que a
Concessionaria cobra o esgoto, quase metade dos entrevistados diz que o pre¢co do esgoto é 0 mesmo
da 4gua consumida. Apenas 5% referem-se ao fator k. Parcela expressiva (43%) ndo sabe qual é o
critério utilizado pela Concessionaria para calcular o preco do esgoto. => Importante comunicar e
conscientizar sobre os critérios utilizados.

2. Maior parcela dos iméveis ndo conectados a rede publica de esgoto utiliza fossas (43%), com
destaque para as industrias (63%). Outros métodos com altos indices de utilizagdo sdo o despejo no
encanamento de &gua de chuva (28%) e o despejo em rios ou cOrregos (24%).

3. Observa-se um grande distanciamento dos comércios e industrias entrevistados sobre questdes
relacionadas ao tratamento do esgoto: apenas 2% declaram realizar algum tipo de pré-tratamento de
esgoto, sendo que nenhum faz o reuso da &gua proveniente deste tratamento. Na amostra também néo
ha& empresa com estacdo de tratamento de esgoto.

4. Nota-se também uma baixa utilizacdo de sistemas de coleta e tratamento de esgoto contratados de
empresas especializadas (comércio: 1%, industria: 5%). O sistema de coleta e tratamento de esgoto
por meio de caminhdo apresenta utilizagdo ligeiramente maior (comércio: 7%, industria: 13%) e taxa
de interesse em empresas e comércios que ndo utilizam o sistema na faixa de 14%. => Maior parcela
ndo utiliza e ndo tem interesse em caminh&o.

10 ABES - Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental



25° Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitaria e Ambiental

Cerca de 17% das indistrias possuem alguma certificagdo ambiental, estando entre as principais
razbes da busca desta certificagdo a obrigatoriedade por lei e por instalar a inddstria em area
residencial. Entre os comércios a taxa de posse é de apenas 1%.
Praticamente a totalidade dos comércios e indistrias ndo possui nenhuma orientagdo que defina o tipo
de coleta de esgoto a ser utilizado: 97% e 94% respectivamente.
Quando questionados sobre procedimentos adotados para preservagdo ambiental, cerca de 3 em cada
10 industrias declaram que adotam alguma norma. Ja entre os comércios este percentual fica na faixa
de 14%.
Entre as normas adotadas, destacam-se:
a. reciclagem de lixo e dejetos - papeldo, plastico, aluminio, 6leo, etc
b. Formas de descarte do lixo e dejetos - ndo despejar o lixo na rua e sim ensacado, ndo jogar o
6leo no solo, ensacamento das fossas e ndo trabalhar com produtos poluentes ao meio
ambiente
c. Limpeza da empresa no comércio e reflorestamento na inddstria

RECOMENDACOES:

2.

3.

10.

11.

12.

13.

Parcerias para Integracdo de Informacfes, Cadastros e A¢des Conjuntas Concessiondria, Cetesh e
prefeituras para promover as conecgdes de forma a melhor setorizar as intradomicialiares
Coibir a fraude de esgoto que inclui o langamento de carga poluidora na rede coletora de esgoto da
CONCESSIONARIA, em decorréncia da falta de tratamento para enquadrar o efluente dentro dos
parametros legais e da Concessionaria.
Realizar trabalho de mapeamento baseado nos ramos de atividade econémica com mais probabilidade
de gerar estes tipos de efluentes, estabelecendo-se a seguir planos de fiscalizacdo seletiva.
Tanto a CONCESSIONARIA como os referidos organismos podem ajudar-se mutuamente para
conseguir seus objetivos
Em comunicacdo se devem distinguir duas plataformas:
a. A tatica, de apoio a acdo especifica para que a maior quantidade de clientes factiveis se
conecte a rede coletora de esgoto de SABESP
b. A estratégica, onde esta agdo de marketing sirva para impactar favoravelmente a Imagem
Publica da SABESP e de uma vez aumentar a relevancia do servico referente ao esgoto
E claro que esta atividade é de baixo impacto econdmico para a SABESP, em termos de incremento
de receita, entretanto, o que realmente importa é que a agao “pré-atividade de conectar clientes a rede
coletora de esgoto, especialmente os de baixa renda sob as propostas de valor recomendadas” pode
ter um impacto favoravel para a SABESP, se a forma de comunicacéo for dirigida corretamente.
Tem-se claro que na analise da pesquisa de satisfacdo o aumento da relevancia do produto esgoto na
percepgdo dos clientes é um tema de extrema importancia.
Além disso, a andlise quantitativa da imagem publica da SABESP, elaborada a partir da combinacéo
dos resultados do modelo de imagem da pesquisa de satisfacdo e da pesquisa de atores chaves,
mostrou que um dos atributos da empresa publica de extrema relevancia € Contribuir para a melhoria
da qualidade de vida da populagéo.
Entdo esta acdo de marketing de ligacdo de clientes a rede coletora de esgoto da SABESP, que
envolve muitos municipios, poderia ser aproveitada para ter um impacto positivo na melhoria do
posicionamento da Concessiondria nos dois temas anteriormente assinalados.
Com relagdo ao apoio comunicacional tatico para a acdo especifica de conexdo, os elementos que
devem ser os pivOs da comunicacdo de massa, tanto verbal, como visual e escrita, sdo:
e As propostas de valor mencionadas
e Os graves problemas levantados na pesquisa, causados pela falta de ligacdo de esgoto (atrai a
ratos e baratas, mau cheiro, enfermidades e mortalidade infantil, etc.) onde se recomenda que
sejam apresentados os dados reais, estatisticas e mostrar casos com “antes” e “depois”.
No caso de empresas, deve-se incluir comunicacéo dissuasiva relacionada a infracdo de leis. Algo
assim como “... Evite infringir as leis ambientais... faca a ligacfo do seu esgoto...”. Deve-se, além
disso, comunicar a importancia, tanto da sua imagem como do eco-sustentabilidade, da atitude de
preocupacdo com o0 meio ambiente, especialmente importante para as empresas participantes do setor
exportador ou com acionistas estrangeiros.
Para os clientes do municipio do Sdo Paulo, devem-se usar os argumentos da obrigatoriedade da
ligagdo a rede coletora de esgoto e os custos do descumprimento da lei.
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14. Por outro lado, a comunicacdo de massa ndo deve trazer elementos pouco relevantes para o0 grupo
objetivo tais como:

. muito gasto com limpeza;
. vazamentos e transhordamentos no imoével;
. infiltragBes no imovel.

15. Tampouco os vendedores deverdo utilizar estes argumentos na apresentacdo de propostas.

16. A comunicacao deve dirigir-se em vérias frentes, abordando tanto os temas estratégicos como taticos
utilizando a comunica¢do de massa para abordar os objetivos estratégicos. Deve também estar
articulada em campanhas focalizadas de marketing direto para apoiar os objetivos taticos.

17. A comunicacdo de massa deve trazer elementos como:

e Onde ndo ha rede coletora de esgoto ha mau cheiro,
e A falta de ligacdo de esgoto atrai a ratos e baratas
o A falta de coleta/tratamento do esgoto provoca enfermidades e mortalidade infantil.

18. Deve ser ressaltada a relevancia do esgoto na vida das pessoas, ha comunidade, e no meio ambiente.
Além disso, a preocupacdo da SABESP em contribuir para o aumento do bem-estar e melhorar a
qualidade de vida das pessoas (imagem de empresa responsavel socialmente), “os esforcos que
realiza SABESP para aumentar as ligacdes de esgoto a rede coletora de esgoto, favorecendo com
planos especiais a populagdo mais necessitada...”. s.
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