PESQUISA DE

SATISFACAO
2022

Com o objetivo de mensurar a
percepcao dos clientes e identificar
oportunidades de melhorias, a
Companhia Aguas de Joinville realiza
anualmente uma pesquisa de
satisfacdo. Esta ac¢do esta em
conformidade com o que dispde o
Art. 23 da Lei 13.460/2017. €Ela
também comp8e um conjunto de
esforcos da empresa para
compreender a jornada e melhorar
continuamente a experiéncia dos
clientes.

Em 2022, foram realizadas duas
modalidades de pesquisa:

e Ativa Relacional - realizada por e-
mail entre uma base de contatos
que nao necessariamente tenha
entrado em contato com a
Companhia. @) objetivo é
mensurar a experiéncia geral do
cliente com a marca ou com toda
a organizacgao;

e Transacional - realizada ap6s o
atendimento telefénico, por e-
mail ou WhatsApp. O objetivo é
conhecer a experiéncia que um
cliente teve dentro de uma
interacao especifica.
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A anadlise conjunta destes dois
modelos de pesquisa resulta no
“indice de Satisfacdo Geral”, a partir
dos dados coletados nas respostas
para a pergunta: “Qual a sua
satisfacdo com os servicos prestados
pela Companhia Aguas de Joinville?”

e 78,5% dos clientes consideram-se
satisfeitos ou muito satisfeitos;

e Os que se consideram muito
insatisfeitos ou insatisfeitos
somam 15,95%;

e ]a 0s neutros sao 5,56%.

Para calculos do intervalo de
confianca e margem de erro da
pesquisa foram consideradas 243.991
economias ativas no municipio em 31
de dezembro de 2022.
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B Muito Satisfeitos ou
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Meutros

W Insatisfeitos ou Muito
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Nivel de Confianga: 99%
Margemde Erro:<1%
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