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RESUMO

Os servicos publicos, como salde e saneamento, tém demanda crescente por qualidade
devido a maior conscientizacdo dos cidaddos. Pesquisas de satisfacdo avaliam a qualidade
desses servicos, identificando problemas e solugdes. No Brasil, 0 saneamento basico é um
direito constitucional, mas enfrenta desafios estruturais e desigualdades regionais, exigindo
investimentos para melhorias e maior acesso. Mediante o exposto, 0 estudo possui como
objetivo geral avaliar a satisfagdo dos usuarios da regido Nordeste do Brasil em relagdo aos
servicos de saneamento basica. Trata-se de uma revisao integrativa, foram seguidas etapas
estruturadas: identificacdo do tema, amostragem, categorizagéo, avaliacéo, interpretacdo dos
resultados e sintese do conhecimento. A busca foi realizada entre os meses de setembro a
novembro de 2024, nas bases Scielo e Google Académico, com critérios especificos de
inclusdo e exclusdo. Os estudos sobre saneamento basico apontam desafios como falta de
conhecimento sobre esgoto e tratamento de dgua, com a escolaridade influenciando o nivel
de entendimento. Apesar do uso da rede publica, a qualidade da agua e a regularidade do
fornecimento séo deficientes. A satisfacdo dos usuérios € baixa, principalmente devido a
infraestrutura e operacdo, e, embora haja interesse por questdes ambientais, a participacdo
em eventos educativos é limitada.

Palavras-chave: Servico publico. Saneamento basico. Pesquisa de satisfacdo. Regido nordeste.
ABSTRACT

Public services, such as health and sanitation, have increasing demand for quality due to
greater awareness among citizens. Satisfaction surveys evaluate the quality of these services,
identifying problems and solutions. In Brazil, basic sanitation is a constitutional right, but it
faces structural challenges and regional inequalities, requiring investments for
improvements and greater access. Based on the above, the study's general objective is to
evaluate the satisfaction of users in the Northeast region of Brazil in relation to basic
sanitation services. This is an integrative review, structured steps were followed:
identification of the topic, sampling, categorization, evaluation, interpretation of results and
synthesis of knowledge. The search was carried out in databases such as Scielo and Google
Scholar, with specific inclusion and exclusion criteria. Studies on basic sanitation point to
challenges such as lack of knowledge about sewage and water treatment, with education
influencing the level of understanding. Despite the use of the public network, water quality
and regularity of supply are deficient. User satisfaction is low, mainly due to infrastructure
and operations, and although there is interest in environmental issues, participation in
educational events is limited.

Keywords: Public service. Basic sanitation. Satisfaction survey. Northeast region.
1 INTRODUCAO

Inimeros sdo os tipos de servigos publicos prestados e existentes nas mais distintas
areas, tais como a saude, educagdo, saneamento basico, transporte e lazer, entre outras. Em
virtude das mudancas que vem acontecendo em escala global durante as Gltimas décadas, do

acesso a informacdo e acumulo de conhecimento, exigéncias relacionadas a qualidade



dessa prestacdo dos servicos ofertados aumentaram. Conforme Lage (2008), os cidadaos
estdo cada vez mais conscientes e informados sobre os seus direitos.

Uma das maneiras de se conhecer a qualidade dos servicos € mediante a utilizagdo
da pesquisa de satisfacdo. Através dessa, € possivel avaliar se os clientes estdo satisfeitos
com os servicos prestados e identificar os problemas proeminentes, no intuito de procurar a
melhor forma de soluciona-los (AKINBOADE et al., 2012). As pesquisas de satisfacdo
ganharam for¢a na década de 1970, quando ocorreu a primeira conferéncia referente a
satisfacdo/insatisfacdo do consumidor nos Estados Unidos, especificamente no ano de 1976
(Alves, 2003).

Essas pesquisas caracterizam-se com um sistema de administracdo de informagdes
que continuamente ouve o consumidor através da avaliacdo do desempenho da empresa ou
servico. Além disso, podem indicar os caminhos para decisdes futuras sobre comercializagdo
e marketing (ROSSI; SLONGO, 1998). As informacdes obtidas por meio dessas pesquisas
de satisfacdo englobam varios servigcos publicos/privados, incluindo os servigos de
saneamento basico.

O saneamento basico € um servico de fundamental importancia para o bem-estar do
ser humano, visto que, promove o controle da satde publica, melhoria da qualidade de vida
de um municipio, elimina os fatores de riscos a salde e, consequentemente, aumenta as
condicBes sociais/ ambientais favoraveis a uma boa sobrevivéncia. Essas melhorias séo
possiveis por meio dos diversos servicos oferecidos a populagéo, tais como o sistema de
abastecimento de agua, servico de esgoto, a coleta e o destino dos residuos solidos, além de
outros servicos essenciais a vida diaria do ser humano (BADRI et al., 2015).

No tocante ao Brasil, 0 saneamento basico é um direito assegurado pela Constituicdo
Federal e definido pela Lei n°. 11.445/2007, que se refere ao acesso e adequacdo neste
ambito. Logo, temos um instrumento de planejamento/prestacdo de servicos que almeja
garantir a saude publica. Contudo, a garantia dessas condi¢cdes de acesso e qualidade dos
servicos € bastante precéria, gerando assim uma enorme desigualdade e déficit no processo
de insercdo, sendo essencial para tanto, altos investimentos e, dessa maneira, uma melhoria
béasica nas condicdes de saneamento.

O presente estudo, justifica-se pela relevancia dos servi¢os de saneamento basico,
especialmente abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, como um direito humano
essencial, conforme estabelecido pela Resolucdo 64/292 da ONU. No entanto, ha caréncia
de estudos sobre a satisfacdo dos usuérios desses servicos, especialmente em municipios

administrados por instituicOes locais. Pesquisas existentes geralmente sdo realizadas pelas



préprias empresas de saneamento e focam na avaliagdo da qualidade dos servigos
para promover melhorias. A regido Nordeste do Brasil enfrenta desafios especificos, como a
falta de redes de esgoto e 0 uso de fossas sépticas, que agravam a contaminacao de lencdis
freaticos e o abastecimento de &gua. No caso de Acailandia (MA), embora ndo existam
estudos especificos conhecidos, este trabalho pode ser apresentado como uma contribuicéo
atil para gestores e profissionais locais, auxiliando na identificacdo de prioridades e no
planejamento de melhorias no saneamento basico e na qualidade de vida da populacéo.

O problema investigado busca entender o grau de satisfacdo dos usuarios da regido
Nordeste com os servigcos de saneamento basico, identificando os principais problemas e
solucBes. A hipotese sugere que o panorama geral do saneamento basico no Nordeste é
marcado por desafios estruturais e desigualdades regionais, 0 que compromete 0 acesso da
populacdo a servicos essenciais como abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgoto,
gestdo de residuos solidos e drenagem de aguas pluviais. Embora haja avangos pontuais, a
situagdo ainda € critica em muitos aspectos.

Mediante o exposto, 0 estudo possui como objetivo geral avaliar a satisfacdo dos
usuarios da regido Nordeste do Brasil em relacdo aos servicos de saneamento basico por
meio de uma revisdo de literatura; apresentando ainda como objetivos especificos: revisar a
literatura sobre acesso e qualidade dos servicos, identificar desafios e apontar lacunas para

futuras pesquisas no campo do saneamento basico.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1  ADMINISTRACAO

A administracdo consiste em um processo de organizar, planejar, dirigir, refere ao o
que se fazer, diante de recursos e/ou oportunidades para alcance de objetivos, defini¢do de
metas e desenvolvimento de habilidades. A administracdo foi inserida na sociedade
objetivando a melhoria da distribuicdo de tarefas e organizacdo de acbGes por meio de
planejamento e gestdo. O conceito de administracdo é bastante amplo, é definido por varios
autores como uma tomada de decisbes e lideranca. Conforme Chiavenato (2011), a
administracao significa funcdo/atividade a qual é desenvolvida sob o comando de outrem,
ou prestados a terceiros.

A administracdo ganhou maior destaque ap6s a Revolugédo Industrial, em decorréncia
do aumento/complexidade das tarefas, logo, fez-se necessario a inser¢do de profissionais

capacitados, para atender a crescente demanda de atividades. Assim, surgiu a necessidade da



formagdo de profissionais em administracdo, “para reduzir 0 gap entre querer administrar e
saber administrar” (CHIAVENATO, 2011, p.4).

Anteriormente a esse reconhecimento como ciéncia, a administracdo era executada
por qualquer profissional com conhecimento de principios administrativos. Os autores
Lacombe e Heilborn (2015), mencionam que de administrador todos possuimos um pouco,
pois, em algum momento supervisionamos atividades realizadas por pessoas. Logo, pode-se
afirmar que o papel principal do administrador consiste em delegar, assim como direcionar
acOes em busca de melhores resultados. Entretanto, para tanto, é necessario o profissional
administrador desenvolver habilidades técnicas, bem como humanas e conceituais.

Segundo Marques (2018), ndo existe uma habilidade que seja mais importante que a
outra. Que para se tornar um administrador completo é necessario a capacidade de juncéo

dessas habilidades, essa jungéo € adquirida por meio da experiéncia e ponderacao.

2.1.1 Administracao publica

As funcgdes bésicas da administracdo publica surgem atravées do relacionamento entre
a sociedade e estado e s@o viabilizadas com a criacdo de seus 6rgaos executores. No setor
publico, as fungdes administrativas sdo realizadas pelos poderes Executivo, Legislativo e
Judiciario. O controle de contas, 0 qual integra a administracao publica, possui como fungédo
melhorar a relacdo entre a sociedade e o estado, contribuindo, assim, para a melhoria da
qualidade na gestéo publica e garantia do regime democratico.

O artigo 37, caput, da Constituicdo Federal, é claro ao mencionar que “a
administracdo publica direta e indireta de qualquer dos poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios seguira aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia”. Logo, a administragdo publica deve ser coerente e
voltada ao atendimento das necessidades dos cidaddos. Conforme Di Pietro (2012), no
ambito pablico, administracdo publica pode ser entendida em sentido subjetivo como formal
ou organico e em sentido objetivo material ou funcional.

Em relacdo ao sentido subjetivo, formal ou organico, envolve pessoas juridicas,
agentes e érgdos publicos os quais o ordenamento juridico identifica como administracédo
publica, independente da atividade que exer¢cam. Enquanto que no sentido objetivo, material
ou funcional, apresenta o conjunto de atividades consideradas especificas da atividade
administrativa, como exemplo: o servigo publico, que tem por objetivo a satisfagdo imediata
de necessidades ou utilidades publica.

Mello (2011), relata que a administragdo publica pode ser dividida em centralizada e



descentralizada. Caracteriza-se como centralizada quando a atividade administrativa €
realizada pelo préprio estado, enquanto que, a descentralizada quando a atividade gerencial
é executada por uma pessoa ou pessoas distintas do estado. Ainda segundo o autor, a
administragdo publica poder ser vista como direta e indireta. A Administracdo direta a que
se constitui dos servicos integrados na estrutura de administracdo da presidéncia da republica
e dos ministérios, a administracdo indireta € a que abrange as seguintes categorias de
entidades dotadas de personalidade juridica propria: Autarquias; Empresas Publicas;
Sociedades de Economia Mista; Fundagoes Publicas”.

Os mecanismos e/ou sistemas de controle das atividades estatais sdo originados a
partir desses principios, objetivando a defesa Estado-nacdo democrético cléssico, baseando-
se nos principios das revolugbes francesa e americana no século XVIII, possui a sua
legitimidade apoiada na ideia de cidadania. Logo, todos os cidaddos hoje possuem 0s
mesmos direitos e deveres, independente de sexo, raca, condi¢do social, grupo étnico-

religioso, dentre outras.
2.2  QUALIDADE E SATISFACAO

2.2.1 Qualidade

A qualidade é um conceito, sua definicdo ndo é clara e nem definida, haja visto que
depende do ponto de vista de cada ser humano. Leal (1999) caracteriza o conceito de
qualidade como um conjunto total de caracteristicas inerentes a um produto ou servico, em
termos de engenharia, marketing, producdo e manutencdo, através das quais o
produto/servico em utilizacdo serdo capazes de atender e satisfazer as expectativas dos
clientes. Este mesmo autor defende que a qualidade assenta na expectativa que 0s usuarios
possuem, em relacdo a um determinado produto ou servico, constituindo uma constante
movimentacdo em um mercado competitivo.

A I1SO - Organizacao Internacional de Normalizacdo (International Organisation for
Standardization), uma organizacdo nao governamental que relne instituicdes de
normalizacdo de 157 paises e promove sistemas de qualificacdo. Segundo a ISO, qualidade
é o0 conjunto de propriedades e caracteristicas de um produto, bem ou servigo que o tornam
apto a atender as necessidades implicitas e explicitas dos consumidores internos e externos.

A complexidade do conceito de qualidade é explorada por diversos autores, cada um
destacando aspectos especificos. Taguchi (1986) relaciona qualidade a perda social gerada

pelo produto apods sua venda, enquanto Mizuno (1989) a define como o desempenho na
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funcdo para a qual o produto foi projetado. Grénroos (1984) destaca a qualidade como o
cumprimento ou superacdo das expectativas dos usuarios, e Zeithaml (1988) a caracteriza
como exceléncia ou superioridade. Apesar das diferentes abordagens, as definicdes
convergem ao enfatizar necessidades, expectativas e percepces dos consumidores como
elementos centrais.

No que tange a administracao publica ndo é diferente. Sarmento e Silva (2006), citam
que a qualidade deve ser vista como uma vantagem para toda a administracdo publica, pois,
a pratica da gestdo com alto nivel de qualidade € mais eficiente, sendo mais desburocratizada,
democratizada, participada, transparente e mais atenta aos cidaddos e aos agentes

econdmicos.
2.2.2 Satisfagéo

A satisfagdo esta diretamente relacionada ao sentimento e experiéncia do individuo,
pois, quanto maior a diferenca entre o que este espera e 0 que recebe, maior é o grau de
insatisfacao.

As investigacOes inicias referentes a satisfacdo do consumidor ocorreram no inicio
da década de 70, rapidamente, apresentaram-se como uma das tematicas mais pesquisadas na
area do marketing, visto que, através da sua compreenséo, as empresas conseguem quantificar
0 grau de satisfacdo comparativamente as necessidades do usuario, logo possibilitam as
mesmas o alcance de seus objetivos (ALVES, 2003).

Tse e Wilton (1988) citam que que a satisfacdo ndo corresponde a mais do que uma
resposta do cliente a avaliacdo da discrepancia percebida, entre suas expectativas anteriores

e 0 desempenho efetivo do produto, tal como percebido ap6s consumo.

2.3 SANEAMENTO BASICO

O saneamento basico, é de extrema importancia para a saude publica, contudo, o que
se percebe sdo irregularidades quanto a abastecimento de &gua, rede de esgotos e residuos
solidos em grande parte dos municipios brasileiros.

O saneamento passou a ser compreendido como responsabilidade do estado e parte
das politicas de satde publica, durante o regime Fordista-keynesiano, levando o Estado a
aumentar seus esforgos para garantir a universalizacdo e padronizagcdo desses servigos
(SWYNGEDOUW,2006).

No Brasil, as modificagdes referentes ao padrdo de provisdo de servicos publicos
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remontam ao fim da década de 1980, possuindo como expressdo a Constituicdo Federal de
1988, em seu artigo 175 referente & concessdo e permissao da prestacdo de servicos publicos:
“Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concessdo
Ou permissdo, sempre através de licitacdo, a prestagdo de servigos publicos” (Brasil, 1988,
05 de outubro).

Com relagé@o ao saneamento, a Constituicdo Federal estabeleceu como competéncia
da Unido instituir diretrizes para o desenvolvimento urbano, englobando habitacéo,
saneamento e transportes urbanos (Art. 21, inciso XX). No tocante aos programas de
construcdo de moradias e melhoria das condigdes habitacionais e saneamento bésico,
estabeleceu competéncia comum a Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios
(Art. 23, inciso 1X).

Como saneamento basico, a legislacdo compreende as atividades referentes ao
abastecimento de agua, esgotamento sanitario, assim como a drenagem e manejo das aguas
pluviais urbanas; limpeza urbana e manejo de residuos solidos. Segundo a lei, a proviséo do
servico, por sua vez, deve se basear pelos principios: universalizacdo do acesso; prioridade
para atendimento das fungdes primordiais associadas a satde publica; ampliagdo do acesso
dos cidad&os de baixa renda aos servicos; adocao de subsidios tarifarios e ndo tarifarios para
0s usuarios e localidades que ndo possuam a capacidade de pagamento ou escala econdmica
para cobrir o custo total dos servicos.

No tocante a titularidade, coube aos municipios e distrito federal, a0 mesmo passo
gue permitiu que os mesmos delegassem a organizacgdo, regulacdo, fiscalizagcdo/ prestacdo
desses servicos a consorcios publicos e convénios de cooperacao entre entes federados, em
consonancia com a lei dos consoércios publicos.

O Plano Nacional de Saneamento Basico (Brasil, 2019) possibilita evidenciar, por
sua vez as desigualdades entre a cobertura dos servicos de abastecimento de agua e os de
esgotamento sanitario, permitindo comparar que o setor urbano é melhor atendido que o
rural, bem como as desigualdades macrorregionais. Evidencia-se ainda também que a
auséncia de saneamento provoca custos sociais, gastos com o tratamento de doencas
infecciosas e/ou parasitarias, assim como dos custos relativos a auséncia de pessoas no

ambiente laboral, a perda de produtividade e degradacdo do meio ambiente.

3 METODOLOGIA

Trata-se de um estudo de revisdo integrativa, segundo Mendes; Silveira e Galvédo



12

(2008), a revisdo integrativa é descrita como modelo de estudo, permite agrupar e resumir as
informagdes relevantes sobre a tematica analisada, de forma organizada. O presente estudo
estruturou-se nas seguintes etapas: identificacdo do tema e selecdo da hipétese,
amostragem, categorizacdo dos estudos, avaliagdo dos estudos, interpretagdo dos
resultados, e por fim, apresentacdo da revisdo e sintese do conhecimento. As quais serao

descritas a seguir:

Identificacdo do tema e selecdo da hipotese

O estudo baseou-se no seguinte questionamento: Qual o grau de satisfacdo de
usuarios da regido nordeste quanto aos servicos de saneamento basico? Para a busca nas
bases foram utilizados os seguintes termos: grau de satisfacdo; servicos publicos;

saneamento basico; grau de satisfacdo; regido Nordeste; Brasil.

Amostragem

A busca foi realizada nos meses de setembro a novembro de 2024. Para a pesquisa
foram utilizadas as seguintes bases de dados: Scielo e Google académico, e como forma de
estratégia de busca a forma boleana AND e OR. Os termos utilizados durante a pesquisa
foram classificados e combinados, resultando em estratégias especificas.

Para a realizacdo da revisao foram incluidos artigos originais, identificados nas bases
de dados mencionadas e que atenderam aos critérios de inclusdo: ter publicacdo em
periddicos indexados, publicados no idioma portugués, entre os anos de 2017 a 2023. Sendo
excluido os estudos de revisdo, que se apresentaram sem 0 resumo, e ndo abordassem a
tematica em estudo, assim como pesquisas que abordassem saneamento basico, contudo, ndo

relacionados a satisfacdo e/ou percepc¢do dos usuarios.

Categorizacao dos estudos

A andlise para selecdo dos estudos foi realizada em duas fases. Na primeira fase, 0s
artigos foram pré-selecionados segundo os critérios de incluséo e exclusédo, de acordo com a
estratégia de funcionamento e busca de cada base de dados. Posteriormente, foram
analisados de forma independente os titulos/resumos dos artigos, para verificar se 0s mesmos
estavam condizentes com a tematica abordada. Ao final, os dados encontrados foram

preenchidos na figura 1.
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Figura 1: Fluxograma de identificacéo, selecéo e inclusdo dos estudos da reviséo
integrativa.

( 1° Fase: Questdo norteadora
“O que foi produzido na literatura sobre o grau de satisfacdo de usuarios da regido nordeste do
L Brasil quanto aos servigos de saneamento basico?”
. .
2° Fase: Coleta de dados [ G. académico J
(Definicéo das bases de dados e busca dos
artigos)
_
e
3° Fase: Avaliacéo dos dados
(Artigos selecionados ap06s filtragem)
4° ¢ 5° Fase: Analise dos dados e Motivo para exclusdo dos artigos: Artigos
elaboracéo do quadro sindptico incompletos; publicados fora do recorte temporal;
(Artigos selecionados ap6s leitura na integra) outros idiomas além do portugués e inglés

| | 1 |

Motivo para exclusdo dos artigos para leitura na
integra: Artigos duplicados; ndo atendiam aos
objetivos do estudo; ndo estavam condizentes com
a tematica da pesquisa

]

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Avaliacdo dos estudos

Realizou-se a analise das informacdes coletadas nos artigos selecionados nas bases
de dados, observando-se os aspectos metodoldgicos/similaridade entre os resultados
encontrados. As evidéncias cientificas tiveram sua classificacdo, segundo 0s niveis de

recomendacdo indicados por Bork (2005).

Interpretacdo dos resultados

Com base na leitura de alguns artigos selecionados de acordo com os critérios de
inclusdo estabelecidos, foram analisados apenas 0s textos considerados relevantes para a
tematica estudada, enquanto outros foram excluidos com base nos titulos e resumos. Os
dados analisados permitiram o agrupamento do conteudo e dos resultados.

Sintese do conhecimento
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Realizou-se uma discussdo dos principais resultados da pesquisa. Os resultados
foram fundamentados na avaliagdo critica dos estudos selecionados, sendo realizado
comparacdo dos estudos e da tematica abordada frente ao objeto de pesquisa proposto. As
informacGes encontradas estdo disponibilizadas em quadros, figuras e tabelas a seguir.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A apresentacdo dos resultados esta organizada em duas partes. A primeira
relacionada a caracterizagdo dos estudos, ja a segunda a analise da producéo acerca do grau
de satisfacdo de usuarios da regido nordeste do Brasil quanto aos servi¢os de saneamento
basico. Dos cinco artigos incluidos (conforme os critérios previamente estabelecidos) todos
estdo em portugués, em relacdo ao delineamento transversais e com classificacdo de
evidéncia quatro (estudos observacionais e/ou transversais), em relacdo a abordagem

divididos em quantitativos e qualitativos (Tabela 1).

Tabela 1. Analise descritiva das producdes cientificas acerca do grau de satisfacdo de
usuarios da regido nordeste do Brasil quanto aos servi¢os de saneamento basico.

Variaveis N %

Abordagem do estudo

Quantitativo 2 40
Qualitativo 3 60
Delineamento da pesquisa
Transversais 5 100
Idiomas
Portugués 5 100

Classificacéo de evidéncia

Quatro 5 100

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

A maioria dos estudos publicados, foram publicados nos anos de 2019 total de 40 %
(n=2) do total (Tabela 2).

Tabela 2. Analise descritiva das produces cientificas acerca do grau de satisfacdo de
usuarios da regido nordeste do Brasil quanto aos servigos de saneamento béasico.

Variaveis N %

2017 1 20,00
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2018 -
2019 2 40,00
2020 1 20,00
2021 1 20,00
2022 -
2023 -

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

No quadro 1 observa-se as informacGes referentes ao grau de satisfacdo de usuarios

da regido nordeste do Brasil quanto aos servicos de saneamento bésico, conforme as

seguintes caracteristicas dos estudos: titulo do estudo/ano, objetivos e principais desfechos

(Quadro 1).

Quadro 1. Analises descritivas das producgdes cientificas acerca do grau de satisfacdo
de usuérios da regido nordeste do Brasil quanto aos servi¢os de saneamento basico.

Titulo do artigo | Ano Obijetivos Resultados
A pesquisa revelou que, tanto no bairro Sao
Francisco quanto no Centro, a maioria dos
moradores tem idade entre 20 e 30 anos e renda
Analisar a percepcéo média familiar entre 3 a 6 salarios minimos.
Percepcao sobre sobre saneamento Quanto ao abastecimento de 4gua, os moradores
saneamento basico dos relatam preocupacdes com a falta e a qualidade
basico dos moradores dos da &gua, sendo o bairro S&o Francisco mais
moradores dos 2021 | bairros Centro e Séo insatisfeito nesse aspecto. A falta de

bairros centro e
Sao Francisco,
Balsas-MA

Francisco,
pertencentes ao
municipio de Balsas-
MA

esgotamento sanitario é um problema comum,
com muitos desconhecendo o destino do esgoto.
Ambos os bairros tém boa percepcédo sobre
coleta seletiva, mas manifestam interesse em ser
mais informados sobre questGes ambientais,
indicando a necessidade de politicas publicas
nesse sentido.
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Monitoramento
da satisfacédo e
percepcao dos
consumidores
guanto qualidade
de servicos
abastecimento de
agua e coleta de
esgoto no
municipio do
Crato-CE

2019

Compreender
anualmente a opiniao
dos moradores sobre

0 abastecimento de
agua e coleta de
esgoto no Crato/CE

O estudo, realizado em 42 localidades com 381
entrevistas em 2017 e 580 em 2019, utilizou
tablets e formularios para coletar dados. A
margem de erro foi de 5% em 2017 e 4% em
2019, com 95% de intervalo de confianca. Os
resultados mostraram uma queda na avaliacao
positiva do servico de esgoto de 63,1% para
19%, e uma alta na avaliagdo regular, de 29,3%
para 63,1%. No servico de abastecimento de
agua, a avaliacdo positiva diminuiu de 69,5%
para 41,9%, e a média geral caiu de 69,5% para
31,4%, com aumento da avaliagdo negativa. A
insatisfacdo reflete uma percepcao negativa,
especialmente no Sistema de Abastecimento de
Agua.

Universalizacdo
do servico de
abastecimento de
agua na
percepc¢do do
usuario no
municipio de
Itapororoca (PB)

2019

Diagnosticar a
universalizacdo do
servico de
abastecimento de
agua segundo a
percepcdo dos
usuarios, avaliando a
qualidade e oferta do
servico prestado

A pesquisa entrevistou 52 moradores de
Itapororoca (PB), com maioria de mulheres e
renda familiar baixa. A agua fornecida pela
prefeitura é usada principalmente para consumo
e atividades domeésticas, mas a distribuicao é
insuficiente, com 42% recebendo dgua apenas
duas vezes por semana. A satisfacdo com o
servico de abastecimento é mista, com 39%
considerando-o bom e 36% insatisfeitos. A
qualidade da agua € preocupante, com presenca
de coliformes e E. coli, indicando falhas no
tratamento. A maioria dos entrevistados apoia o
tratamento da agua, mas se opGe a cobranca por
€SSe Servico.

Avaliagdo da
qualidade do
servigo de
abastecimento de
agua em Campina
Grande-PB como
uso de
indicadores,
incluindo o de
satisfacdo dos
usuarios

2020

Colaborar coma
melhoria do servico
de abastecimento
oferecido a
populagdo, o
presente trabalho
propés o
desenvolvimento de
um indice de
desempenho do
servico de
abastecimento de
agua na cidade de
Campina Grande -
Paraiba (IDSA-CG)

Foram analisados 22 indicadores em cinco
categorias: operacional, econdémico-financeira,
qualidade, infraestrutura e recursos humanos. O

indicador de satisfacdo do usuério foi criado
com base na percepcdo da populacdo sobre o
servigo da concessiondria e incorporado ao

IDSA-CG. Os resultados mostraram que a

infraestrutura e a qualidade da agua foram

6timas, mas os indicadores operacionais e

econdmico-financeiros apresentaram
deficiéncias, como perdas na distribuicéo e falta
de fiscalizacdo. A satisfacdo do usuério foi baixa
(45,44%). O IDSA-CG classificou o servico
como REGULAR, indicando a necessidade de
melhorias estruturais e administrativas.
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O estudo utilizou uma abordagem quantitativa
exploratoria, aplicando 606 questionarios sobre
x a percepcdo do saneamento basico. A maioria
Obter a percepgéo I .
dos moradores ndo tinha conhecimento
sobre 0 saneamento . N .
x L conceitual sobre o tema, ndo conseguindo
Percepcédo do basico de moradores RN . .
. associa-lo as quatro vertentes definidas pela Lei
saneamento de bairros L
L do Saneamento. No entanto, a maioria
béasico por contemplados com « .
reconheceu a relacdo entre saneamento e satde.
moradores de 2017 | obras de saneamento . . . .
. A escolaridade foi a variavel com maior
Juazeiro- BA com pelo Programa de . . .
. ~ N associacgdo ao nivel de conhecimento. Os
vista a acOes Aceleracdo do -
. . resultados indicam que um programa de
educativas Crescimento - PAC, N .
. educacgdo ambiental sobre saneamento deve
no municipio de . : ~
JUazeiro-BA focar na explicacdo dos conceitos e funcdes dos
servicos, alem de despertar o interesse, ja que
muitos ndo demonstraram vontade de participar
de eventos sobre o tema.

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

A sintese dos resultados dos estudos sobre a percepcdo do saneamento basico em
diferentes municipios revela uma série de aspectos comuns e desafios no atendimento a
populacdo. A maioria dos moradores reconhece a relagdo entre saneamento e salde, mas
carece de conhecimento sobre 0s conceitos e as vertentes do saneamento, especialmente nas
areas de esgoto e tratamento de agua. A escolaridade se mostrou como a variavel mais
associada ao nivel de conhecimento sobre o tema, apontando para a necessidade de
programas educativos focados na explicacdo dos servicos e suas fungdes.

Nos casos de abastecimento de &gua, as pesquisas indicaram que, apesar de muitos
moradores utilizarem a rede pablica, existem deficiéncias na qualidade da 4gua (presenca de
coliformes e E. coli) e na regularidade do fornecimento, com cortes frequentes e distribuictes
irregulares. A satisfacdo dos usuarios com os servicos de saneamento foi geralmente baixa,
com destaque para a insatisfacdo com a infraestrutura e operacdo do sistema. Além disso, 0s
moradores expressaram desejo de maior envolvimento com questdes ambientais, embora
muitos ndo se mostrem dispostos a participar de eventos educativos sobre o tema.

Esses resultados sugerem que ha uma necessidade urgente de melhorar tanto a
qualidade dos servicos de saneamento quanto a educacdo ambiental, visando aumentar o
entendimento da populacdo e promover uma gestdo mais eficiente e participativa dos
recursos de saneamento bésico.

O saneamento basico é fundamental para garantir a satde publica, a qualidade de
vida e o desenvolvimento sustentavel das comunidades. No Brasil, 0 acesso a servigos de

agua potavel, esgoto sanitario e manejo de residuos sélidos ainda é desigual,




18

especialmente nas

regides mais vulnerdveis, como o Nordeste. A falta de infraestrutura adequada de
saneamento esta diretamente relacionada a doencas infectocontagiosas, como diarreias, febre
tifoide e hepatites, que afetam principalmente criancas e populagcbes em situacdo de
vulnerabilidade social. No Nordeste, onde a escassez de recursos hidricos e a falta de
investimentos em infraestrutura sdo desafios constantes, a melhoria do saneamento bésico e
uma prioridade para reduzir as disparidades sociais e promover a saude publica (Moura et
al., 2021).

A importéncia da avaliacdo do usuério nos servigos de saneamento basico é um
aspecto crucial para a melhoria da qualidade desses servicos. O envolvimento da populacéo
nas decisdes relacionadas ao saneamento pode fornecer informacgdes valiosas sobre as
necessidades reais da comunidade e ajudar a identificar deficiéncias no fornecimento de
agua, esgoto e limpeza urbana. A avaliacdo do usuario permite que os gestores identifiguem
falhas nos servicos, como a frequéncia de interrupcbes no abastecimento de agua ou a
qualidade da agua fornecida, e tomem decisdes informadas sobre como corrigir essas
questdes. Além disso, a percepcao dos usuarios sobre os servicos pode ajudar a direcionar
politicas publicas mais eficazes, adaptadas as especificidades locais (Barbosa et al., 2019).

No contexto nordestino, a falta de acesso a servigos de saneamento basico adequado
tem consequéncias profundas. Segundo dados do Instituto Trata Brasil (2020), no Nordeste,
mais de 30% da populacdo ainda ndo tem acesso a esgoto tratado, e cerca de 18% da
populacdo ndo conta com agua potavel encanada. Esses dados refletem a precariedade das
infraestruturas e a necessidade urgente de investimentos em saneamento. Além disso, 0
déficit de saneamento impacta diretamente o desenvolvimento socioeconémico da regido,
uma vez que a saude das populacdes mais carentes é prejudicada pela auséncia de condicdes
bésicas de higiene e saneamento (Trata Brasil, 2020).

A participacdo ativa dos usuarios no processo de avaliacdo e controle dos servicos de
saneamento basico pode fortalecer a gestdo publica e promover maior transparéncia. Quando
os cidadd@os tém acesso a canais de participacdo, como ouvidorias ou conselhos comunitarios,
é possivel criar uma relacdo de confianca entre os prestadores de servicos e a populagéo.
Esse engajamento contribui para a melhoria continua dos servigcos e para a adocdo de
solugdes mais apropriadas para as condicdes locais. A avaliagdo constante da satisfagcdo dos
usuarios também auxilia na criacdo de politicas publicas mais assertivas e alinhadas com as
reais necessidades das comunidades (Silva et al., 2018).

No entanto, é importante destacar que a implementacdo de um sistema eficiente de
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saneamento no Nordeste depende ndo apenas da avaliacdo do usuario, mas também de
politicas publicas que priorizem a incluséo social e a justica ambiental. A implementag&o de
solucdes de

saneamento adequadas as caracteristicas regionais, como o uso de tecnologias de baixo custo
para tratamento de &gua e esgoto, é essencial para garantir que todos os cidaddos,
independentemente de sua localizacdo geografica ou situacdo econdmica, tenham acesso a
esses servicos essenciais. Além disso, é fundamental que o processo de avaliagdo envolva
tanto 0s aspectos técnicos quanto sociais, considerando a educacdo ambiental como uma
ferramenta para aumentar a conscientizacéo e a participacdo ativa da comunidade (COSTA,
OLIVEIRA, 2017).

ApO0s 0 exposto nessa revisdo integrativa € importante destacar que o estudo apresenta
algumas limitacGes, como a falta de uma analise longitudinal, que dificultaria a compreensao
das tendéncias ao longo do tempo, e a escassez de solugbes préaticas adotadas em outros
contextos, limitando o aprendizado de boas praticas. Também ha uma insuficiéncia de
detalhes sobre as falhas especificas na infraestrutura de saneamento, 0 que prejudica a
identificacdo das areas mais criticas, além da possivel auséncia de consideracdo de aspectos
regionais e culturais, que influenciam a eficacia das politicas de saneamento e educacéo
ambiental.

Por outro lado, os pontos fortes incluem a relevancia do tema, que aborda questfes
essenciais de salde publica e qualidade de vida. A analise multidimensional, que abrange
qualidade da agua, infraestrutura e percepcao da comunidade, permite uma visdo ampla do
problema e sugere que a educacdo ambiental e 0 engajamento comunitario sdo fundamentais
para melhorar os servicos de saneamento, apesar das limitacGes no envolvimento da

populacéo.
5 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise dos estudos sobre a percepcdo do saneamento basico evidencia desafios
comuns enfrentados por municipios da regido Nordeste. A relacdo entre saneamento e salde
¢ amplamente reconhecida pela populacdo, mas persistem lacunas significativas no
conhecimento sobre 0s conceitos e a operacdo dos servicos, especialmente em relacdo ao
esgotamento sanitario e ao tratamento de agua. A escolaridade emerge como um fator
determinante para o nivel de entendimento, reforcando a necessidade de programas

educativos que esclarecam os servicos e suas func@es. Essa anélise responde diretamente a
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hipotese de que fragilidades institucionais e desigualdades regionais impactam
negativamente a percepcédo e o uso adequado dos servigos.

No que diz respeito ao abastecimento de &gua, mesmo com o uso generalizado da
rede publica, os moradores relatam deficiéncias graves, como a presenca de coliformes e E.
coli na agua, interrupgBes frequentes no fornecimento e irregularidades na distribuicéo.
A baixa satisfacdo com os servigos, observada em grande parte da populagéo, reflete
problemas estruturais, como a precariedade da infraestrutura e a operacgdo ineficiente dos
sistemas, corroborando os objetivos de identificar desafios e lacunas no saneamento basico.

Embora exista interesse em questdes ambientais, a disposi¢do limitada da populagéo
para participar de eventos educativos demonstra um obstaculo no engajamento comunitario.
Isso reforca a necessidade de estratégias que aproximem oS usuarios dos servigos,
promovendo nao apenas melhorias na infraestrutura, mas também uma gestdo mais eficiente
e participativa, conforme proposto pelos objetivos e pela justificativa do estudo.

Esses achados sugerem que, para melhorar a qualidade dos servigos de saneamento
e a percepc¢do dos usuarios, € urgente investir em educacdo ambiental e no esclarecimento
dos impactos do saneamento na saude publica e na qualidade de vida. Programas educativos
alinhados ao contexto local e focados nas necessidades dos moradores sdo fundamentais para
aumentar a compreensdao sobre o0s servicos e fomentar maior engajamento comunitario,
contribuindo para uma gestdo mais eficiente e sustentavel dos recursos de saneamento
basico.

O Marco Legal do Saneamento Basico (Lei n® 14.026/2020) estabelece regras para
ampliar a cobertura de servigos de agua, esgoto, residuos sélidos e drenagem no Brasil, traz
como objetivo garantir que 99% da populacdo tenha acesso a agua potavel e 90% ao
tratamento e coleta de esgoto até 2033. Os principais pontos da lei destacam a
universalizacdo dos servigos até 2033, assim como a possibilidade de regionalizacdo dos
servicos, agrupando municipios para viabilizar investimentos. A expectativa é que 0 novo
marco impulsione investimentos no setor, reduzindo desigualdades no acesso ao saneamento

e melhorando a salde publica.
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