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RESUMO

A Pesquisa de Satisfacdo foi aplicada neste trabalho como um instrumento para checar em algumas escolas
publicas o resultado da intervencdo de implementacdo de sistemas de abastecimento da &gua, por intermédio
de uma politica publica de saneamento, o Programa Agua nas Escolas. Mais que avaliar o Programa em si, a
proposta original € mensurar a percepcao e atitude da escola em torno desta politica de saneamento voltada
para a qualidade da 4gua consumida, diante da perspectiva do componente social da educacao sanitaria.

PALAVRAS-CHAVE: Saneamento rural, educacdo sanitaria, agua nas escolas, pesquisa de satisfacdo,
qualidade da agua.

INTRODUCAO

A acessibilidade a agua de boa qualidade para desenvolvimento humano em espagos publicos é uma garantia
de promocdo de bem estar e salde para uma populagdo. Nos locais onde transitam diariamente milhares de
pessoas, a dgua potavel se torna valor a ser percebido e compartilhado como bem comum.

Em virtude da preocupagdo do Estado de Minas Gerais em relagdo a qualidade e disponibilidade da agua nas
escolas estaduais atendidas por sistemas de saneamento, sejam eles estadual, municipal ou privado, entre
outros, foi firmado um convénio® que possibilitou a implantagdo do Programa Agua nas Escolas. Com recursos
financeiros definidos de forma global, teve como objetivo melhorar os servigos de abastecimento de agua nos
estabelecimentos das escolas estaduais do Estado de Minas Gerais.

As trés principais estratégias para desenvolvimento do Programa foram: prestagdo de servigos de andlise e
acompanhamento da qualidade de &gua fornecida por sistemas de abastecimento publico para 3.552 escolas;
instalacdo, ampliagdo e melhorias dos sistemas de abastecimento de agua (SAA) para 414 escolas; e educagdo
sanitaria em todas as escolas participantes (BERNARDES, RESENDE e SANT’ANA, 2013), distribuidas em
840 municipios do Estado.

O componente social do trabalho de educacéo sanitaria contribuiu, sobremaneira, na propagagdo de formas e
usos da &gua de acordo com as suas caracteristicas, ou seja, demostrando a importancia da preservacao do

1
Conveénio n.° 62.1.3.1079/2009 firmado entre a Secretaria de Estado de Educacéo (SEE), Secretaria de Desenvolvimento Urbano e Politica Regional
(SEDRU) e COPASA com recursos da ordem de R$16.904.532,00 (dezesseis milhdes, novecentos e quatro mil e quinhentos e trinta e dois reais).
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local de captacdo de forma adequada; da limpeza do espaco onde a 4gua é armazenada; na quantidade de agua
distribuida de forma inteligente visto os problemas de escassez enfrentados a nivel local e na manutencdo da
sua qualidade por meio do seu tratamento.

Para além, o componente social da educacdo sanitaria responde neste Programa pela: abordagem participativa
junto ao publico beneficiado; interacdo dos atores envolvidos; mediacdo de conflitos; sensibilizacdo dos
beneficiarios; educacdo sanitaria e ambiental; coleta de dados para formacdo de linha base dos programas e
empoderamento do cidaddo (Recomendacdes. VII SNSR. ABES, 2014).

Lancar mdo de métodos e ferramentas de gerenciamento de gestdo organizacional para buscar verificar a
qualidade e sucesso das estratégias de desenvolvimento do Programa acima apresentados, norteou a realizagédo
deste trabalho técnico, onde a checagem o Programa Agua nas Escolas por intermédio de uma Pesquisa de
Satisfacdo, desenvolvida pelo componente social, passou a ser percebida como uma possibilidade de avaliar a
assimilacdo do publico alvo em relacdo a a4gua consumida.

Muitas escolas beneficiadas pelo Programa estdo situadas em areas rurais, onde quase nao se tem regulamento
de uso adequado da &gua e, por conseguinte, da propria manutencdo da sua qualidade e, nesse sentido, a
pesquisa a ser apresentada vem incentivar uma reflexdo para trazer a tona a percep¢do de como uma politica
publica possui o potencial de transformacdo de uma realidade local através dos seus resultados e reavaliagdo
das praticas locais de gestéo.

OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste trabalho foi identificar o grau de percepg¢éo das escolas beneficiadas com instalacéo,
ampliacdo e/ou melhorias de sistemas simplificados de abastecimento de 4gua, em relagdo ao Programa, ao
sistema implantado e a qualidade da dgua consumida, sistematizado por intermédio de uma Pesquisa de
Satisfaco.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Avaliar o impacto de atuacdo do componente social da educacédo sanitérias diante suas estratégias de acéo.

Analisar se a Pesquisa de Satisfacdo configura-se como importante na avaliacdo do ciclo de um programa
social.

METODOLOGIA

O Programa Agua nas Escolas, dentro da acdo social, cumpriu todas as suas etapas metodolégicas, tendo o
componente social da educacdo sanitaria adotado uma abordagem especifica, planejada para acompanhar,
monitorar e avaliar a estratégia de implantacdo dos sistemas em 414 escolas, utilizando as seguintes
ferramentas: elaboracéo, distribui¢do e divulgacdo do material educativo e informativo; reunifes técnicas em
46 Superintendéncias Regionais de Educacao; atuacdo em interface junto a equipe da engenharia na elaboragédo
e distribuicdo de Manual de Operacdo de SAA; e acompanhamento dos treinamentos operacionais para o
tratamento da dgua a ser distribuida internamente na escola.

Para um monitoramento mais amplo do processo acima descrito foram realizadas visitas técnicas nas escolas,
na ocasido em que foram aplicadas a Avaliagdo Inicial e Intermediaria do Programa. Esta avaliagdo procurou
verificar a situagcdo do sistema de abastecimento pré-existente; o status da obra e de cloracdo da &gua; a
realizacdo de treinamento operacional com a entrega de material para auxiliar no processo de operacdo; 0s
problemas e as dificuldades de abastecimento enfrentadas; e a expectativa nas escolas frente ao novo
empreendimento. Nesta primeira abordagem, o mesmo formulario foi utilizado para ambas avalia¢des (inicial e
intermediéria), entretanto, o que diferenciou uma da outra foi o status da obra. Nas visitas cuja intervencéo do
Programa ainda ndo havia ocorrido, a avaliacdo foi considerada inicial, j& nas obras em andamento como
intermediéria.
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Ja com vistas a verificar a percepcédo das escolas durante o estagio final do Programa, aplicou-se a Pesquisa de

Satisfacdo, visando identificar possiveis pontos de melhorias neste processo, dentro da perspectiva do ciclo do
PDCA? (PACHECO, 2011).

Para fins da Avaliacdo Final foram selecionadas as escolas onde os sistemas de abastecimento simplificados de
agua cujos termos de aceitacdo e recebimento de obras (TRO) ja estavam devidamente assinados na época do
inicio desta pesquisa. Assim, a amostragem delimitou 323 escolas onde todo o processo de implantagdo e
entrega e recebimento do sistema de abastecimento de &4gua encontrava-se concluido.

Considerando o produto “boa qualidade da 4gua consumida” como determinante nas agdes do Programa Agua
nas Escolas, a Avaliacdo Final abrangeu, também, a satisfagdo dos beneficiarios no tocante aos SAA
instalados e ao objeto deste programa, visto que estes produtos correlacionam-se entre si, determinando a
qualidade do resultado final. Assim, o presente trabalho promove a discussdo dos resultados e analise critica
da Avaliagdo Final, a Pesquisa de Satisfacdo, a qual contempla trés produtos de sondagem para verificagdo do
grau de satisfacdo de cada escola beneficiada, a saber:

1. Programa Agua nas Escolas.

2. Sistema de Abastecimento de Agua.

3. Qualidade da Agua.

Para operacionaliza-la foi criado um endereco eletrénico (email) especificamente para esta finalidade -
pesquisadesatisfacao_escolas@copasa.com.br.

O periodo de realizagdo da Pesquisa foi estabelecido conforme calendario letivo escolar, sendo dividido em
duas rodadas: a primeira fase de aplicacdo entre os dias 07 a 19 de fevereiro de 2014 e, a segunda fase,
compreendida entre os dias 19 a 31 de margo de 2014. O questionério foi idealizado e estruturado com
perguntas fechadas, conforme os grandes temas trabalhados durante o processo de implementaco das a¢fes do
Programa Agua na Escola, sendo contabilizadas as respostas de 83 escolas.

Tais ferramentas de pesquisa foram importantes para determinar um comparativo das a¢bes implantadas,

estabelecendo uma temporalidade entre os objetos estudados, como afirma a Organizagdo Pan-Americana de

Salde:
[...]Jpara que a avaliacdo contemple a evolucdo temporal da intervencdo o modelo
estratégico adotado inclui trés estagios bem definidos em fungdo do cronograma de
execucdo das obras, a saber: (a) Estagio inicial; (b) Estagio intermediario; e, (c) Estagio
final.[...]Os estagios descritos caracterizam a situacdo da agdo de saneamento, tendo inicio
e fim bem definidos. Por outro lado, o inicio e duragdo dos marcos temporais da avaliagdo
(t0,t1 e t2), para os diferentes eixos, sdo varidveis, em funcgéo da estratégia metodoldgica a
ser adotada. Porém, ressalta-se que esses marcos temporais devem ser localizados dentro
dos referidos estagios. (OPAS, 2004. p.31).

2 De acordo com Pacheco e outros (2005), o principio do ciclo PDCA é tornar mais claros e ageis os processos envolvidos na execugio
da gestéo sistemica de um gestdo empresarial, dividindo-o em quatro principais passos, conforme o que se apresenta a seguir:
. Primeira fase: P (Plan = Planejar), consiste em definir o que se quer, com a finalidade de planejar o que sera feito, envolvendo
a definicdo de objetivos, estratégias e a¢des, os quais devem ser claramente quantificiveis.(metas).
. Segunda fase: D (Do = Executar), consiste em implementar o que foi planejado.
e  Terceira fase: C (Check = Verificar), checar se os resultados estdo sendo atingidos conforme o que foi planejado.
e  Quarta fase: A (Action = Agir), consiste em fazer as correcdes necessarias com o intuito de evitar que a repetigdo do problema
venha ocorrer.
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Figura 1 — Adaptacéo do Modelo Simplificado de Acbes de Saneamento para representar a importancia
da Avaliacao dentro da perspectiva da temporalidade.

Para as AvaliacGes Inicial e Intermediaria aplicada durante as visitas técnicas para a educacao sanitaria, através

do Formulario de Avaliagdo do Programa Agua nas Escolas, destacamos dentre outras, as seguintes questdes:

1. Em sua opinido, como era o sistema de abastecimento de agua na Escola?

2. Quais os maiores entraves e/ou transtornos que o sistema de abastecimento de agua apresentava?

3. Com a intervencdo a ser realizada através do Programa Agua nas Escolas, qual a sua expectativa com
relacdo aos servicos implantados?

Para fins metodologicos considerou-se como referéncia a amostragem das 83 escolas que atenderam a Pesquisa
de Satisfacdo (Avaliacdo Final). Considerando que todas estas escolas ja haviam previamente respondido,
durante as visitas de campo, a Avaliacdo Inicial ou Intermediaria, estes dados foram levantados para fins de
analise comparativa. Observou-se que durante as visitas técnicas 46.98% destas escolas apresentavam situacao
das obras em andamento ou a iniciar e que, aproximadamente 50% ja tinham suas obras concluidas, estando
portanto, aptas a responderem a Pesquisa de Satisfacdo, a qual foi enviada a posteriori, conforme pode ser
detalhado na Fig. 2.
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Figura 2 — Situacdo das obras nas escolas durante a Avaliagéo Inicial e Intermediaria.
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RESULTADOS OBTIDOS:

Os resultados abaixo apresentam o levantamento quantitativo em relacdo ao nimero de pesquisas enviadas
comparado ao numero de respondentes. E importante salientar que nem sempre as respostas da Pesquisa de
Satisfacdo foram obtidas pelos mesmos representantes das escolas, abordados no momento do trabalho de
campo da educacao sanitaria.

B TOTAL D ESCOLAS ATENDADAS PELD PROGRAMA COM TRD  ® TOTAL DE RESPONDENTES

Figura 3 — Percentual de escolas atendidas no Programa Agua nas Escolas que responderam a Pesquisa
de Satisfacéo.

Num universo das 323 escolas que responderam a pesquisa de satisfacdo, o percentual de respondentes
consistiu em 25,7%, 0 que € considerado representativo para fins desta Pesquisa. Possiveis hip6teses as demais
escolas que ndo responderam a pesquisa dentro deste universo, devem-se a: dificuldade de acesso ao email;
mudanca de endereco eletrénico; inicio de ano letivo; mudanca da administracdo escolar; escolas
municipalizadas; desconhecimento do Programa, dentre outros.

Considerando a satisfacdo em relacdo ao Programa Agua nas Escolas, destacamos que, das escolas
participantes da Pesquisa, mais de 50% se mostraram favoraveis ao Programa, o que pode ser observado na
figura abaixo.
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Figura 4 — Nimero de escolas beneficiadas em relacdo a satisfacdo ao Programa.

E importante destacar o que um sistema de abastecimento de agua podera aferir, no futuro, na questio da
qualidade da agua. Desta forma, para fins desta Pesquisa, procurou-se identificar junto aos representantes da
escola o grau de atendimento em relacdo ao sistema de abastecimento de agua implantado. O gréafico abaixo
nos traz este resultado.
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Figura5 - Namero de escolas beneficiadas em relacdo a satisfacdo pelo sistema de abastecimento de
agua implantado.

O produto qualidade da agua é o fator preponderante aos inputs que determinaram o Programa Agua nas
Escolas e que direcionou as a¢Bes da educacdo sanitaria. Abaixo, apresentamos a avaliacdo da satisfacdo do
Programa em relagdo a qualidade da &gua.
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Figura 6: Avaliacdo Final - satisfacdo do Programa em relacéo a consideracéo sobre a qualidade da
agua.

No tocante aos resultados obtidos com a Pesquisa de Satisfacdo, destacamos:

Com relagio ao Programa Agua nas Escolas, durante a avaliagdo final verificou-se que o indice de respostas
extremamente satisfeito, muito satisfeito e razoavelmente satisfeito correspondem a mais de 70% das respostas
encaminhadas, evidenciando que o Programa é considerado como uma intervengdo positiva nas escolas.

Com relagdo ao sistema de abastecimento de agua constatou-se que a grande maioria das escolas percebeu a
obra realizada como uma promog¢do de melhoria das condi¢cBes de abastecimento da escola, logo, uma
intervencgdo positiva.
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Ja no que se refere a qualidade da agua para consumo humano identificou-se que a grande maioria das escolas
percebeu a relevancia do tratamento realizado como uma intervengdo positiva.

Ao verificar o grau de satisfacdo de cada escola participantes, por meio das respostas obtidas nas duas fases da
Pesquisa de Satisfagdo, identificou-se uma tendéncia de manutencdo do indice das respostas quando
comparamos 0s resultados obtidos; contudo, as respostas espontaneas apresentadas por algumas escolas no
corpo do email, também demonstraram a necessidade de se reforgar o repasse das informacdes relativas aos
prazos de garantia dos equipamentos e assisténcia técnica. Nesse sentido, a Pesquisa de Satisfacdo
proporcionou o feedback positivo as escolas através de um estabelecimento de uma assisténcia técnica
complementar, o que corroborou com a melhoria no indicador dos trés itens dos produtos da Pesquisa.

Todo esse resultado aponta para a primeira conclusdo da intervengao positiva em relagdo as agcGes promovidas
pelo Programa Agua nas Escolas.

No que se refere a Pesquisa Inicial e Intermediria, a situacdo encontrada em aproximadamente 86% das
escolas avaliadas demonstrou a situacdo do sistema de abastecimento existente, diagnosticando demandas de
falta d’agua e da agua de ma qualidade como entraves ou transtornos, conforme descrito na figura a seguir.
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Figura 7: Avaliacdo Inicial e Intermediaria: Maiores entraves ou transtornos no sistema de
abastecimento existente.

E discriminada na figura 8, a condi¢do de abastecimento de agua das 83 escolas respondentes, antes da
intervencdo do Programa Agua nas Escolas.
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Figura 8: Avaliac¢ao Inicial e Intermediaria: Condicdo da situacao de abastecimento anterior.
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O resultado apresentado na figura 9, a sequir, revela a expectativa das escolas frente ao novo empreendimento
a ser implantado pelo Programa Agua nas Escolas, cujo resultado demonstra alta favorabilidade.
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Figura 9: Avaliacao Inicial e Intermediaria: Expectativa em relagdo ao empreendimento.

CONCLUSAO/RECOMENDACOES

Ao lancar mdo da técnica da Pesquisa de Satisfacdo como uma ferramenta de monitoramento e avaliagdo das
estratégias de acdo do Programa Agua nas Escolas, sob a Gtica da intervencdo da educacio sanitaria, o presente
trabalho vem proporcionar uma reflexdo dos dados acima apresentados, tanto em termos de bens tangiveis,
quanto dos ndo tangiveis, quando relacionados ao potencial de transformacdo de uma realidade existente em
termos de abastecimento de agua. Estimular a visdo e discussdo em torno da dgua consumida nas escolas é
sempre uma forma de promover o valor humano de acesso a 4gua de boa qualidade.

Ao perceber que a Pesquisa de Satisfacdo serviu como instrumento para verificar o grau de satisfacdo do
cliente-beneficiado quanto aos trés produtos investigados (o Programa, o sistema de abastecimento de dgua e a
qualidade da agua), considera-se, que a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo se configurou como ferramenta
adequada para medir a importancia de todos os esforgos empregados, bem como para identificar oportunidades
de melhorias de processo de trabalho e obter um ganho social na realizacdo desta politica publica.

Embora as agdes educativas e capacitadoras realizadas especificamente para o Programa Agua nas Escolas, por
meio da educacgdo sanitaria tenham proporcionado um conhecimento mais especifico sobre a intencdo do
produto (qualidade da agua, tratamento, limpeza de caixa d’agua e manutencdo do sistema de abastecimento de
agua), considera-se o feedback como um resultado mais profundo, viabilizado pela Pesquisa de Satisfacdo, a
posteriori da execucdo das agdes estratégicas do Programa, como ferramenta fundamental para estabelecer
novo canal de comunicacdo com o cliente-beneficiado, ou seja, a escola. Nesse sentido, recomenda-se a
adocdo deste tipo de pesquisa em todas as estratégias sociais para 0s proximos programas.

Ainda, no que diz respeito a Pesquisa, a questdo relacionada ao entendimento de que o SAA podera aferir na
qualidade da &gua consumida, recomenda-se a implementagdo da gestdo em termos de manutencdo, operacao
do sistema e da assisténcia técnica que contribuam definitivamente para garantir os padrdes de potabilidade da
agua consumida.

Também somam-se a isto, recomendacdes que sejam voltadas para o fortalecimento da proposta do
componente social da educacéo sanitaria para empreendimentos desta grandeza como: determinar que as a¢oes
sociais acompanhem a vida dos empreendimentos desde 0 ex antes até o ex post de programas e projetos
sociais em saneamento, e ainda, que possuam recursos assegurados para desenvolver todas essas etapas de
planejamento; que exista uma maior alocacdo de recursos para esse componente respeitando as dificuldades e
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peculiaridades do trabalho a ser realizado; e que os recursos alocados para 0 componente social dentro dos
programas sejam efetivamente direcionados exclusivamente para as suas a¢des. (Recomendacfes. VII SNSR.
ABES, 2014).

Concluindo, pela primeira vez foi possivel diagnosticar a qualidade de dgua consumida dentro de todas as
escolas estaduais de Minas Gerais. O beneficio promovido pelas a¢es sociais estratégicas do Programa Agua
nas Escolas e a consecucdo dos seus resultados propiciou o exercicio do controle dos processos, por parte da
educacdo sanitaria, através do planejamento da qualidade e monitoramento das formas de promoc&o das suas
acOes, visando resguardar e atender as necessidades do publico alvo.

Portanto, conclui-se que o impacto desse Programa abre perspectivas para a celebracdo de novos convénios,
onde poderdo ser trabalhadas outras escolas que ja apresentaram suas demandas. Os resultados da Pesquisa de
Satisfacdo apontaram as oportunidades de melhorias e correcdo de rumos que serdo aplicados nos processos
de gestdo das a¢des da educacgdo sanitaria desses futuros convénios.
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