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1 Introducao

O presente Relatorio tem como objetivo apresentar um conjunto de resultados
da satisfacao dos clientes dos Servicos Municipalizados de Saneamento Basico
de Viana do Castelo (SMSB de Viana do Castelo) obtidos para o ano 2011,
estimados no ambito do modelo ECSI-Portugal (European Customer
Satisfaction Index - Portugal).

Os resultados apresentados s&o analisados em comparacdo com 0 sector
das Aguas (abastecimento de agua) e com as restantes entidades em estudo.

No ano de 2011 foi introduzida uma extensao ao modelo ECSI no sector das
Aguas, que contemplou a introducao de uma nova variavel: o indice de
confianca.
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2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Seleccao da amostra de clientes — Populacéo alvo:

No modelo ECSI um cliente é definido como um individuo (com 18 anos ou mais no
momento da entrevista) com experiéncia corrente de consumo/aquisicao dos produtos ou
servicos de uma dada entidade. No caso de ser cliente de mais de uma entidade,
considera-se aquela com que, durante o periodo de referéncia, teve relagcdes mais
frequentes. No sector das Aguas considera-se a distribuidora que abastece a residéncia
habitual do entrevistado.



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Selecao da amostra de clientes — Plano de Sondagem:

A amostra foi selecionada de modo aleatoério e extraida da populacdo portuguesa. Mais
especificamente, dado que a recolha de informacao é por via telefonica (rede fixa), a
base de sondagem €& definida como a populacdo residente em alojamentos com
telefone da rede fixa.

O plano de sondagem contempla uma primeira selecdo de numeros de telefone
(correspondentes a alojamentos) através de um plano assimilavel a uma sondagem
aleatoria com probabilidades iguais e sem reposi¢cdo. Em cada alojamento da amostra
€ entao seleccionado um individuo, de entre os residentes, através de um meétodo
pseudo-aleatorio (data de aniversario mais proxima).

Uma vez selecionado o individuo pretendido, ele é classificado como cliente da
entidade através de um conjunto de questdes, designado por critérios de qualificacao.



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Dimensao da Amostra;

Foram entrevistados, em média, 250 clientes de cada entidade de abastecimento de agua
0 que, no total, corresponde a 2258 entrevistas realizadas para o sector das Aguas
(abastecimento de agua). No caso dos SMSB de Viana do Castelo foram entrevistados
253 clientes.

Periodo da realizacao das entrevistas:

O trabalho de campo para o sector das Aguas decorreu entre os meses de Abril e Maio de
2012.



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Entidades estudadas:

Em 2011 foram estudadas as seguintes entidades ou distribuidoras:

« Aguas de Coimbra

« Aguas de Santo André

« EPAL (Empresa Portuguesa das Aguas Livres)

« SMAS de Almada (Servigos Municipalizados de Agua e Saneamento de Almada)

« SMAS de Oeiras e Amadora (Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Oeiras e
Amadora)

« SMAS de Sintra (Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Sintra )

« SMSB de Viana do Castelo (Servigos Municipalizados de Saneamento Basico de Viana do
Castelo)

« SMAS de Ponta Delgada (Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Ponta Delgada)

e Qutras entidades

Nota: Utilizar-se-a indistintamente os termos entidades ou distribuidoras.



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Questionario:

O questionario utilizado no estudo de 2011 contém 48 questdes, divididas da seguinte
forma:
» 2 questOes referentes aos critérios de qualificac&do dos clientes;
» 7 questdes a sua caracterizagao socioeconomica,;
» a maioria das restantes associadas a estimacdo das sete variaveis latentes do
modelo de satisfacéo.



2 Aspetos Metodoldgicos

Modelo de Satisfacao do Cliente: Este modelo é constituido por dois
e 0 modelo de medida .

submodelos: o modelo estrutural

Confiangca

Expectativas Satisfacédo

ECSI
~ Valor { )

apercebido

Qualidade

apercebida

/ \ lealdadt

L\

N\

>

Reclamacdes

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de
equacoes que definem as relacdes
entre as grandes dimensoes,
designadas variaveis latentes.

Modelo de Medida:

Constituido pelo conjunto de
equacoes que definem as relacdes
entre as variaveis latentes e o0s
indicadores ou variaveis de
medida.



2 Aspetos Metodoldgicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

Imagem

Qualidade apercebida

1-Empresa de confianca no que diz e no que faz
2-Empresa estavel e implantada no mercado
3-Empresa com um contributo positivo para a
sociedade

4-Empresa que se preocupa com os clientes
5-Empresa inovadora e virada para o futuro

Expectativas

1-Expectativas globais sobre a empresa
2-Expectativas sobre a capacidade da empresa
oferecer produtos e servigos que satisfacam as
necessidades do cliente

3-Expectativas relativas a fiabilidade, ou seja, a
frequéncia com que as coisas podem correr mal

1-Qualidade global apercebida
2-Qualidade da agua

3-Diversidade de servicos
4-Atendimento

5-Fiabilidade dos produtos e servigos
oferecidos

6-Clareza e transparéncia na informacao
prestada




2 Aspetos Metodoldgicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

Valor apercebido

Resolucéo das Reclamacoes

1-Avaliacdo da qualidade dos produtos e dos
servicos, dado o preco pago

2-Avaliacéo do preco pago, dada a qualidade
dos produtos e servigcos

1-Identificacao dos clientes que reclamaram
com a empresa

2-Forma como foi resolvida a ultima reclamacéo
(para os que reclamaram)

3-Percecéo sobre a forma como as reclamacgoes
seriam resolvidas (para 0s que nao reclamaram)

Satisfacéao

Confianca

1- Satisfacéo global com a empresa

2- Satisfacdo comparada com as expectativas
(realizac&o das expectativas)

3-Comparacao da empresa com a empresa ideal

1-Confianca Global
2- Confianca no desempenho
3-Honestidade na prestagao do servigo

Lealdade

1-Intencdo de permanecer como cliente
2-Sensibilidade ao preco

3-Intencdo de recomendar a empresa a colegas
e amigos
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3 Resultados Globais

Como é conhecido, os indices das variaveis latentes passaram a ser apresentados na
escala de 1 a 10 (em alternativa a escala de 0 a 100) de modo a, facilitar a sua
comparacao com os indicadores que lhes dao origem (os quais séo obtidos na mesma
escala). De notar que diferencas entre os indices superiores a 0,22 pontos sdo, dum
modo geral, estatisticamente significativas.



3 Resultados Globalis

Sintese de Resultados

Os indices com maior valor médio para os SMSB de Viana do Castelo sdo os de
qualidade apercebida e de confianca, com valorizacdes médias estimadas em 7,65 e 7,57
pontos, respectivamente. Para o conjunto do sector das Aguas, a qualidade apercebida e
a imagem apresentam-se como os indices com maior valorizacao media, 7,65 e 7,56
pontos respetivamente. Por outro lado, os indices de valor apercebido e de lealdade séo
0S que apresentam a menor valorizagdo média para os SMSB de Viana do Castelo
enguanto o conjunto do sector das Aguas regista as menores valorizacbes médias nos
indices de valor apercebido e de reclamacdes.

Os SMSB de Viana do Castelo ndo registam qualquer valor extremo nos oito indices
estimados. As Aguas de Coimbra e os SMAS de Ponta Delgada ocupam alternadamente
o valor maximo nos oito indices estimados, sendo a Unica excepc¢ao verificada no indice
de valor apercebido onde o maximo registado pertence as Aguas de Santo André. Por
outro lado, os minimos sectoriais pertencem sempre aos SMAS de Sintra.

Na satisfacao do cliente, os SMSB de Viana do Castelo ocupam a 82 de 9 posi¢cbes no
ranking geral das entidades estudadas



3 Resultados Globalis

Sintese de Resultados

Os SMSB de Viana do Castelo posicionam-se na 52 posicao do ranking no indice de
reclamacbes, na 62 posicdo nos indices de qualidade apercebida e confianca e na
72posicdo nos indice de expectativas e de lealdade dos clientes. Ja nos indices de
imagem e de valor apercebido os SMSB posicionam-se na 82 posi¢céao do ranking.

Os SMSB de Viana do Castelo apresentam valores superiores aos registados pelo
conjunto do sector das Aguas nos indices de tratamento das reclamacdes, confianca e
lealdade do cliente. Nos indices de expectativas e de qualidade apercebida, os SMSB de
Viana do Castelo apresentam valores iguais aos do setor e nos indice de valor apercebido
e de satisfacdo, registam valorizacOes meédias inferiores as registadas no setor. De
salientar, ainda, que apenas as diferencas registadas nos indices de valor apercebido e
de reclamacgdes sao consideradas estatisticamente significativas.

De salientar ainda, neste contexto, que a diferenca entre o indice de qualidade apercebida
e o indice de valor apercebido é, no caso dos SMSB de Viana do Castelo (1,67 pontos),
superior ao estimado para a generalidade das entidades estudadas, bem como
relativamente ao conjunto do sector das Aguas. Este resultado indicia que os clientes dos
SMSB de Viana do Castelo tendem a efectuar uma apreciagao menos positiva dos precos
praticados pela sua entidade distribuidora.



3 Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI aos SMSB de Viana do
Castelo

Confianga
t 0,33

Imagem /0’28// \ Lealdade
7,50 \ 6’83

0,08

0,77 0’46

Expectativas DS > Satisfagao 018
7,29 0,15 (ECSI)
Valor 1,25
apercebido
5,98
0,64

Qualidade Reclamagdes
apercebida 7,06

7,65

Nota: As setas representam as relagGes existentes entre as varidveis latentes, sendo que as setas a
tracejado indicam os impactos considerados estatisticamente n3o significativas.



3 Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI aos SMSB de Viana do
Castelo

Imagem
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Expectativas 7,29 ’
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Impactos totais na Satisfacéo do Impactos totais na Lealdade do
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3 Resultados Globais

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo e indices
medios, maximos e minimos do sector das Aguas em 2011

Aguasde  SMAS Ponta
SMAS Ponta Coimbra Delgada

Delgada Coimbra . Delgada
8.07 8,11 Aguas de 8,14
8,00 ’ ; 7,89 Coimb ;
8 Aguas de J oimbra Aguas de
Santo André Coimbra
7,26 737
7 7.16 7,2
7,00
SMAS Sintra .
SMAS Sintra  gMAS Sintra SMAS Sintra
SMAS Sintra 6.36
6 6,29 )
SMAS Sintra
5,66 SMAS Sintra
SMAS Sintra
5 L 1 1 1 1 1 1 1 J
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfagdo  Reclamagdes  Confianga Lealdade
Apercebida  Apercebido
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Max. Aguas Min. Aguas




3 Resultados Globais

Posicao relativa dos indices de Satisfacao do Cliente no ano de
2011

7,89 7,81 7,75 7,68 7,67 737 . e
J I l_l—_l_l , , 7,04

Aguas de Coimbra  SMAS Ponta Delgada EPAL SMAS Almada Aguas de Santo SMAS Oeiras e Outras SMSB Viana do SMAS Sintra
André Amadora Castelo




3 Resultados Globais

Valores médios dos SMSB de Viana do Castelo e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no sector das

Aguas

Posicionamento dos SMSB

Variaveis Latentes Valore\slirannéadiio: g:sstleISB g8 de Viana do Castelo no
sector em 2011
Imagem 7,50 0,03
Expectativas 7,29 0,00
Qualidade apercebida 7,65 0,00
Valor apercebido 5,98 0,43
Satisfagdo 7,25 0,06
Reclamagoes 7,06 0,52
Confianga 7,57 0,15
Lealdade 6,83 0,05




3 Resultados Globais

SMSB de Viana do Castelo no sector das Aguas em 2011

-1,0 1,0

Imagem
Expectativas 0,00
Qualidade Apercebida 0,00
Valor Apercebido -0,43

Satisfagéo

Reclamagdes 0,52

Confianga 0,15

Lealdade 0,05

H Dif. SMSB Viana do Castelo - Aguas 11



3 Resultados Globalis

Indices de Satisfacdo das entidades estudadas e o seu
posicionamento em 2011

Entidades Satisfagdo  Posicao [14] Dlstrll]):-lgla 0 de Fr;e:-:t]anmas 18-10]
Aguas de Coimbra 7,89 1 08 52 47,6 46,3
Aguas de Santo André 7,67 5 2,0 8,8 52,2 37,0
EPAL 7,75 3 2,0 7,6 50,4 39,9
SMAS Almada 7,68 4 24 10,0 46,2 414
SMAS Oeiras e Amadora 7,37 6 1,6 1,7 57,6 29,0
SMAS Ponta Delgada 7,81 2 2,0 10,0 42,6 454
SMAS Sintra 7,04 9 6,0 17,0 52,1 25,0
SMSB Viana do Castelo 7,25 8 4,0 13,5 52,9 29,7
Outras 7,30 7 43 16,0 438 36,0
Aguas 7,31 - 4,2 15,5 448 35,6




3 Resultados Globalis

Posicionamento relativo das entidades estudadas em 2011 e
2010 para cada variavel latente

Entidades Imagem Sl Expectativas Posigao Qualidade S0 1:OSi951(:)
Aguas de Coimbra 7,97 2 3 8,07 1 1 8,07 3 2 6,78 2 4
Aguas de Gaia - - | 4 3 5 7
Aguas de Santarém - - | 1 - - | 8 - - |9 - - | 8
Aguas de Santo André 797 2 8 7,77 2 7 7,77 5 8 712 1 3
EPAL 7,81 5 7 7,66 4 4 8,09 2 3 6,73 2
Indaqua Matosinhos - - 10 - - 10 - - 11 9
SM Castelo Branco - - 4 - - 6 - - 6 - - 11
SMAS de Almada 7,85 4 2 7,64 5 4 7,89 4 4 6,71 4 5
SMAS de Oeiras e Amadora 7,51 7 7,39 6 7,62 8 6,32 7
SMAS de Ponta Delgada 8,00 1 1 7,71 3 2 8,11 1 1 6,70 5 1
SMAS de Sintra 7,16 9 12 7,00 9 11 7,27 9 12 5,66 9 12
SMSB de Viana do Castelo 7,50 8 - 7,29 7 - 7,65 6 - 5,98 8 -
Vimagua - 9 - 11 - 10 - 10
Outras 7,53 6 6 7,27 8 9 7,64 7 7 6,43 6 6
Aguas 7,53 - - 7,29 - - 7,65 - - 6,41




3 Resultados Globalis

Posicionamento relativo das entidades estudadas em 2011 e
2010 para cada variavel latente

Entidades Satisfagao Posigdo Reclamagoes Posigao Confianga Posigdo Lealdade rosigeo
10

Aguas de Coimbra 7,89 1 2 7,26 1 2 8,08 2 - 7,37 1 2
Aguas de Gaia 5 8 7
Aguas de Santarém - 9 - - | 11 - - - - - |9
Aguas de Santo André 7,67 8 7,04 6 7 7,88 5 - 7,31 2 4
EPAL 7,75 3 7,24 3 7,97 3 - 7,28 1
Indaqua Matosinhos - - 12 - - 9 - - - - - 12
SM Castelo Branco - - 6 4
SMAS de Almada 7,68 4 717 3 6 7,89 4 7,24 5
SMAS de Oeiras e Amadora 7,37 6 6,54 7 7,56 7 6,85 6
SMAS de Ponta Delgada 7,81 2 1 715 4 1 8,14 1 7,29 3 3
SMAS de Sintra 7,04 9 11 6,29 9 10 7,25 9 6,36 9 11
SMSB de Viana do Castelo 7,25 8 - 7,06 5 - 7,57 6 - 6,83 7 -
Vimagua - - 10 - - 12 - - - - - 10
Outras 7,30 7 7 6,52 7 5 740 8 - 6,77 8 8
Aguas 7,31 - - 6,54 - - 7,42 - - 6,78
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4 Resultados por Variavel

Indice de Imagem e respectivos indicadores

Para medir a imagem das entidades de abastecimento de agua sao utilizados cinco
indicadores.

O indicador de imagem dos SMSB de Viana do Castelo com maior valorizagcdo média e
empresa estavel e perfeitamente implantada no mercado (8,2 pontos). Com menor valor
médio destacam-se os indicadores preocupacado com 0s clientes e empresa inovadora e
virada para o futuro (7,0 e 7,1 pontos, respectivamente). O indice de imagem dos SMSB
de Viana do Castelo é estimado em 7,50 pontos. De notar que o conjunto do sector das
Aguas apresenta um comportamento semelhante, apesar de, globalmente, registar
valores médios ligeiramente superiores aos estimados para os SMSB de Viana do
Castelo.

Da analise conjunta dos pesos relativos, verifica-se que as contribuicbes dos cinco
indicadores que formam o indice de imagem variam entre 0,14 e 0,24 pontos. Desta
forma, a maior contribuicao é registada no indicador preocupacéo com os clientes que € 0
indicador que regista a menor valorizacdo média. Enquanto o menor contributo é
apresentado pelo indicador empresa estavel e perfeitamente implantada no mercado, que
é o indicador que regista a maior valorizacdo média.



4 Resultados por Variavel

Indice de Imagem e respectivos indicadores

Em termos de posicionamento relativo, verifica-se que os SMSB de Viana do Castelo néo
registam qualquer maximo sectorial. Os maximos sectoriais dos indicadores de imagem
sao registados, globalmente, pelos SMAS de Ponta Delgada. De forma oposta, 0s
minimos sectoriais sao, em regra, registados pelos SMAS de Sintra. Excetuando-se o
indicador empresa estavel e perfeitamente implantada no mercado, onde o0 minimo
sectorial é registado pelos SMSB de Viana do Castelo e o indicador empresa inovadora e
virada para o futuro, ondes os SMAS de Sintra partiham o minimo sectorial como os
SMAS de Oeiras e Amadora. Assim, no indice de imagem o maximo sectorial € registado
pelos SMAS de Ponta Delgada, enquanto o minimo sectorial pertence aos SMAS de
Sintra.

De salientar ainda a expressiva amplitude relativa registada no indicador que se preocupa
com os seus clientes (1,2 pontos), denotando percecdes muito diferenciadas por parte
dos clientes do sector do abastecimento de agua.



4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Imagem dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

Imagem 130
g 753

Pesos dos indicadores
E uma empresa de

cortnia s dzov0 | da Imagem

perfeitamente implantada = 8,2

no mercado E uma empresa de confianga no que diz e faz 0,21
E estavel e esta perfeitamente implantada no mercado 0,14
Contribui positivamente L o .
pa'rau; I:oc'i:,;ade Contribui positivamente para a sociedade 0,20
Preocupa-se com os seus clientes 0,24
Preocupa-se com os seus Inovadora e virada para o futuro 0,21
clientes

E inovadora e virada para

o futuro 72

H SMSB Viana do Castelo ~ ®Aguas



4 Resultados por Variavel

Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
da Imagem

SMAS Ponta
SMAS Ponta Delgada SMAS Ponta

Delgada Delgada
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Delgada 8,4
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8 8.2 76 7,7
SMSB Viana do
, 74 Castelo 74
7,16
SMAS Sintra SMAS Sintra 6,9
SMAS Sintra
6 6,4 SMAS OQgiras e
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SMAS Sintra Sintra
5 L 1 1 1 1 1 - J
Imagem E uma empresa de E estavel e esta Contribui Preocupa-se com os  E inovadora e virada
confianga no que diz e perfeitamente positivamente para a seus clientes para o futuro
no que faz implantada no mercado sociedade
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Max. Aguas Min. Aguas




4 Resultados por Variavel

Indice de Expectativas e respectivos indicadores

Os clientes dos SMSB de Viana do Castelo foram questionados no sentido de avaliarem a
percecao que possuiam seis meses antes, relativamente a evolugcdo da empresa em
termos da qualidade global, da capacidade de oferecer os servicos que satisfizessem as
necessidades pessoais dos seus clientes, bem como da capacidade da empresa em
evitar falhas ou erros.

A variavel expectativas apresenta um indice meédio estimado em 7,29 pontos para 0s
SMSB de Viana do Castelo, valor igual ao estimado para o conjunto do sector. Os
indicadores das expectativas dos clientes dos SMSB de Viana do Castelo apresentam
valores compreendidos entre 7,2 e 7,4 pontos. A maior valorizacdo media é registada no
indicador expectativas em evitar falhas ou erros, enquanto a menor valorizagao respeita
ao indicador expectativas relativamente a qualidade global. Os valores médios estimados
para os SMSB de Viana do Castelo sao muito proximos dos estimados para o conjunto do
sector, pelo que as diferencas registadas nao sao estatisticamente significativos.

Relativamente aos pesos dos indicadores de expectativas, verifica-se que 0s trés
indicadores contribuem de forma diferente para a construcdo do indice, sendo que o0s
valores estimados estao compreendidos entre os 0,28 e 0,40 pontos.



4 Resultados por Variavel

Indice de Expectativas e respectivos indicadores

Em termos do posicionamento relativo do indice e dos indicadores de expectativas,
verifica-se que os SMSB de Viana do Castelo nao registam qualquer valor extremo. Os
maximos sectoriais sdo registados pelas Aguas de Coimbra, quer no caso dos indicadores
guer no do indice de expectativas. Por outro lado, o0s minimos sectoriais pertencem aos
SMAS de Sintra, tanto para o indice como para os indicadores de expectativas.

As amplitudes relativas variam entre 0,9 e 1,3 pontos, sendo a maior amplitude
apresentada pelo indicador expectativas relativamente a qualidade global.



4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos Indicadores das Expectativas dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

7,29
Expectativas
7,29

Pesos dos indicadores
das Expectativas

Indicadores das Expectativas Peso

Expectativas relativamente a qualidade global 0,40

Expectativas relativamente
a qualidade global

Expectativas em oferecer os servigos que satisfagam as suas| 028
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necessidades pessoais

73
72

Expectativas em evitar falhas ou erros 0,32

74
74

Expectativas em evitar
falhas ou erros

H SMSB Viana do Castelo ~ mAguas



4 Resultados por Variavel

Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
das Expectativas
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4 Resultados por Variavel

Indice de Qualidade Apercebida e respectivos indicadores

Tendo em conta a experiéncia com a utilizagdo dos produtos e servicos do sector do
abastecimento de agua por parte dos seus clientes, a avaliacdo da qualidade é
perspectivada:

Em termos da qualidade global oferecida pela empresa de abastecimento de agua;

Em termos de um conjunto de sete indicadores associados a qualidade apercebida dos
produtos e servicos

A qualidade global dos SMSB de Viana do Castelo apresenta um valor médio estimado
em 7,6 pontos. A menor valorizagcdo meédia é registada no indicador avisos de interrupcoes
programadas (6,8 pontos), enquanto a mais elevada respeita ao indicador adequacao de
meios de pagamento (8,4 pontos), valor igual ao do conjunto do setor. O indice de
gualidade apercebida é estimado em 7,65 pontos, igualando o valor do conjunto do sector.



4 Resultados por Variavel

Indice de Qualidade Apercebida e respectivos indicadores

Da analise conjunta dos pesos relativos dos indicadores , verifica-se que os valores séao
proximos, variando entre 0,14 e 0,19 pontos. Desta forma, a maior contribuicdo é
registada nos indicadores de qualidade global e de clareza e transparéncia na informacao
prestada, ambos com peso relativos estimado em 0,19 pontos. Por outro lado, a menor
contribuicdo é registada no indicador fiabilidade dos produtos e servicos oferecidos,
estimada em 0,14 pontos.

A analise do posicionamento relativo dos indicadores e do indice de qualidade apercebida,

mostra que os SMSB de Viana do Castelo ndo registam qualgquer maximo sectorial. Os
maximos sectoriais sao registados, globalmente, pelos SMAS de Ponta Delgada e pelas
Aguas de Santo André. JA4 os minimos sectoriais sdo, em regra, apresentados pelos
SMAS de Sintra. Note-se, no entanto, que para o indicador funcionamento da assisténcia
técnica/piquetes de urgéncia, o0 minimo sectorial € partilhado entre os SMAS de Sintra e
os SMSB de Viana do Castelo, enquanto para o indicador avisos de interrupcdes
programadas, o minimo sectorial é registado pelos SMSB de Viana do Castelo. No indice
de gualidade apercebida o maximo sectorial é registado pelos SMAS de Ponta Delgada,
enguanto o minimo pertence aos SMAS de Sintra.



4 Resultados por Variavel

Indice de Qualidade Apercebida e respectivos indicadores

Importa ainda referir que as amplitudes relativas estimadas variam entre 0,5 e 1,4 pontos,
sendo a maior amplitude registada pelos indicadores qualidade da agua e clareza e
transparéncia na informacéo prestada.



4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Qualidade Apercebida
dos SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

Qualidade Apercebida

Qualidade Global

Pesos dos indicadores
da Qualidade Apercebida

Indicadores da Qualidade Apercebida Peso

Qualidade da agua

Diversidade dos servigos

Qualidade global 0,19
Qualidade da &gua 0,16
Atendimento
Diversidade de servicos 0,16
Fiabilidade dos produtos e servigos Atendimento 0,16
oferecidos Fiabilidade dos produtos e servicos oferecidos 0,14
P < Clareza e transparéncia na informacao prestada 0,19
Clareza e transparéncia na informagéo

prestada

Funcionamento da assisténcia
técnicalpiquetes de urgéncia

® SMSB Viana do Castelo # Aguas
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Valores médios do indice e dos Indicadores da,QuaIidade Apercebida
dos SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas (Continuacao)

Qualidade Apercebida = 7,65
7,65

Adequagao de meios de pagamento

Abasteciemnto de agua

Instalagdes do atendimento

Intervengdes domiciliarias

Avisos de interrupgées programadas

® SMSB Viana do Castelo  ® Aguas
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Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
da Qualidade Apercebida

i Aguas
A
o Coimbra SMAS Ponta
MAS P EPAL Delgada SMAS Ponta
S ' IS gnta 8.5 8,6 EPAL Delgada SMAS Ponta Delgada;
elgada 8,3 84 89 Aguas de Santo André
8,11 8,1 ’
\&0
8
—_— 77
74 74
7 7,27 73 79 ’ SMAS Sintra ’
SMAS Sintra 7 SMAS Sintra SMSB Viana
SMAS Sintra Aguas Santo ) 68 do Castelo;
André SMAS Sintra ! SMAS Sintra
SMAS Sintra
6 L 1 1 1 1 1 1 1 J
Qualidade Qualidade Global Qualidade da &gua Diversidade dos Atendimento Fiabilidade dos Clareza e Funcionamento da
Apercebida servigos produtos e servigos transparéncia na assisténcia
oferecidos informagéo técnica/piquetes de
prestada urgéncia
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Max. Aguas Min. Aguas
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Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
da Qualidade Apercebida (Continuacao)

SMAS Ponta
Delgada
Sl\/||DAeIS :g:ta Aguas de Santo Aguas de Santo
d André André
9 SMAS Ponta 88 ,
Delgada 85 8,5 8,5 Aguaf\ d de Santo Aguas de Santo
nare André
8,11 \
8,0
8 8,3 79
SMAS Sint
8,0 intra 79 79
SMAS Sintra
Outras SMAS Oeiras e
Amadora;
' 73
7 .2 SMAS Sintra
SMAS Sintra SMAS Sintra
6,8
SMSB Viana
6 | 1 1 1 1 1 1 do CaqteJQJ
Qualidade Periodicidade da  Adequagéo de meios  Abasteciemnto de Instalagées do Intervengdes Avisos de
Apercebida facturagéo de pagamento agua atendimento domiciliarias interrupgdes
programadas
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Max. Aguas Min. Aguas




4 Resultados por Variavel

Indice de Valor Apercebido e respectivos indicadores

O valor apercebido (relacao qualidade/preco) procura medir a valorizacdo que o cliente dos
SMSB de Viana do Castelo atribui a qualidade dos produtos e servicos mediante 0 preco que
paga e vice-versa, ou seja, a valorizacao dos precos praticados pela empresa dada a qualidade
do abastecimento da agua.

Os SMSB de Viana do Castelo registam o menor desempenho no indicador valorizagdo do
preco dada a qualidade dos produtos e servigos (5,6 pontos), enquanto para o indicador
valorizacdo da qualidade dado o preco é registada uma valorizacdo média de 6,4 pontos. De
salientar gue os SMSB de Viana do Castelo registam nos dois indicadores do valor apercebido,
valores médios inferiores a totalidade dos indicadores da qualidade apercebida. Constata-se
assim, como seria de esperar, que existe um decréscimo na avaliacdo da qualidade dos
produtos e servicos, quando é pedido aos clientes dos SMSB de Viana do Castelo para terem
em consideracao o pre¢co dos mesmos.

Recorde-se que o indice de valor apercebido, estimado em 5,98 pontos, € o mais baixo dos oito
indices estimados para os SMSB de Viana do Castelo. Importa ainda salientar que os SMSB de
Viana do Castelo apresentam uma diferenca negativa de 0,43 pontos face ao sector das Aguas
no que respeita ao indice de valor apercebido, decorrente das diferencas de -0,5 e -0,3 pontos
ao sector nos dois indicadores. Desta forma, verifica-se que as diferenca registadas, entre os
SMSB de Viana do Castelo e o sector das Aguas s&o estatisticamente significativos.



4 Resultados por Variavel

Indice de Valor Apercebido e respectivos indicadores

Ambos os indicadores possuem um elevado contributo para o indice médio do valor
apercebido (0,50 no indicador valorizagcdo da qualidade dado o preco e 0,49 no indicador
valorizacao do preco dada a qualidade).

Analisando o posicionamento relativo do indice e dos indicadores de valor apercebido,
verifica-se que os SMSB de Viana do Castelo nao registam qualquer valor extremo. Os
maximos sectoriais quer para o indice quer para os indicadores de valor apercebido, séao
registados pelas Aguas de Santo André. Ja4 0os minimos sectoriais sdo registados pelos
SMAS de Sintra, quer para o indice quer para os indicadores de valor apercebido.



4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos Indicadores do Valor Apercebido
dos SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

5,98
Valor Apercebido
6,41

Pesos dos indicadores
do Valor Apercebido

Indicadores do Valor Apercebido Peso

Valorizagao da Qualidade dado o Preco 0,49

Valorizagio da qualidade Valorizagao do Prego dada a Qualidade 0,50

dado o prego

Valorizagédo do prego dada 56

a qualidade 6.1

HSMSB Viana do Castelo ~ ®Aguas
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Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
do Valor Apercebido

Aguas de
Aguas de Santo André
8 ra
Santo André ]
74 Aguas de

Santo André

; m/\&s

SMAS Sintra 53
5 SMAS Sintra '
SMAS Sintra
4
Valor Apercebido Valorizagédo da qualidade dado o prego Valorizagio do prego dada a qualidade
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Max. Aguas Min. Aguas
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Indice de Satisfacio e respectivos indicadores

A satisfacao € a variavel central do modelo ECSI, sendo obtida através de trés
indicadores:

* A satisfacdo global com os SMSB de Viana do Castelo;

» Arealizacdo das expectativas em relacdo aos SMSB de Viana do Castelo;

» Adistancia dos SMSB de Viana do Castelo a empresa ideal de abastecimento de
agua.

A satisfacao global é o indicador que apresenta a maior valorizacdo meédia para os SMSB
de Viana do Castelo, sendo esta estimada em 7,6 pontos. Por outro lado, com menor
valorizacao meédia surge o indicador distancia a empresa ideal de abastecimento de agua,
sendo o valor médio estimado em 6,9 pontos. O indice de satisfacdo do cliente dos SMSB
de Viana do Castelo regista um valor médio estimado em 7,25 pontos.

Pela analise dos pesos relativos, verifica-se que o indicador distancia a empresa ideal de
abastecimento de agua apresenta o maior contributo para a formacédo do indice de
satisfacao (estimado em 0,40 pontos). Para os outros dois indicadores que formam o
indice de satisfacdo do cliente, as contribuicbes observadas sdo iguais, estimadas em
0,30 pontos.



4 Resultados por Variavel

Indice de Satisfacio e respectivos indicadores

Os SMSB de Viana do Castelo apresentam um indice de satisfacdo do cliente
ligeiramente inferior ao estimado para o conjunto do sector (diferenca de -0,06 pontos).
No que respeita aos indicadores de satisfacdo do cliente verifica-se que, a excecédo do
indicador cumprimento das expectativas, onde os SMSB de Viana do Castelo igualam o
seu valor médio ao conjunto do sector, os valores medios apresentados pela entidade sao
ligeiramente inferiores aos registados pelo sector (-0,1 pontos, em ambos os casos).

Pela analise do posicionamento relativo do indice e dos indicadores da satisfacdo do
cliente, verifica-se que os SMSB de Viana do Castelo nao registam qualquer valor
extremo. Os maximos sectoriais sdo registados nos trés indicadores pelas Aguas de
Coimbra e os minimos sao registados pelos SMAS de Sintra. Assim, no indice de
satisfacdo observa-se que o maximo sectorial é registado pelas Aguas de Coimbra,
enguanto o minimo é registado, uma vez mais, pelos SMAS de Sintra.

Deve-se ter em atencéo o peso significativo do grupo das Outras Empresas na construcao
da média do sector das Aguas, dada a sua elevada quota de mercado.



4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Satisfacdo dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

7,25
Satisfagédo
7,31

7,6

Satisfacao global
¢aog 77

Cumprimento das
expectativas

Empresa de agua ideal

H SMSB Viana do Castelo ~ mAguas

Pesos dos indicadores
da Satisfacao

Indicadores da Satisfagao Peso

Satisfagao Global 0,30
Cumprimento das Expectativas 0,30
Empresa de agua ideal 0,40




4 Resultados por Variavel

Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
da Satisfacao

5 Aguas de
Aguas de Coimbra Aguas de :
Coimbra 83 Santo André Aguas de
Coimbra
7,89 79
8 7,7
7,04 7,1
SMAS Sintra . 6,8
SMAS Sintra SMAS Sintra .
6 SMAS Sintra
5 L
Satisfagédo Satisfagéo global Cumprimento das expectativas Empresa de agua ideal
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Méx. Aguas Min. Aguas
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Indice de Reclamacdes e respectivos indicadores

As reclamacdes sao uma das variaveis consequentes da satisfagcdo do cliente. Procura
essencialmente medir-se a percecéo do cliente relativamente a forma como a empresa é
capaz de resolver uma reclamacao apresentada.

A avaliacéo do tratamento dessa reclamacao esta condicionada a um periodo de tempo de
um ano. No caso de o cliente nao ter apresentado uma reclamacéo (formal ou informal) no
ano anterior a realizacao do inquérito, é questionada a sua expectativa relativamente a
capacidade dos SMSB de Viana do Castelo em resolver uma eventual reclamacao.

Verifica-se que cerca de 11% dos clientes entrevistados consideram ter apresentado uma
reclamacéo verbal ou por escrito aos SMSB de Viana do Castelo no ultimo ano, proporcao
muito proxima a registada para o conjunto do sector (10,3%).

Os clientes que afirmam ter apresentado uma reclamacao aos SMSB de Viana do Castelo
registam um comportamento diferente do comportamento daqueles clientes que nao
apresentaram qualquer reclamacéo, e que apenas podem ser questionados sobre a
expectativa de resolucao. De facto, a expectativa na resolucdo da reclamacao tem um
valor médio consideravelmente superior (7,1 pontos) ao atribuido a efectiva resolugcao da
reclamacgao, quando esta existe (6,5 pontos).



4 Resultados por Variavel

Indice de Reclamacdes e respectivos indicadores

Os SMSB de Viana do Castelo registam um indice de reclamacdes significativamente
superior ao valor registado pelo sector das Aguas, com uma diferenca de 0,52 pontos. De
salientar que este resultado € alimentado pelo posicionamento positivo dos SMSB de
Viana do Castelo no que respeita a expectativa na resolucao de uma eventual reclamacao
apresentada, e nao a avaliacdo das efectivas reclamacOes apresentadas, que
representam apenas 10,7% dos respondentes.

A analise do posicionamento relativo mostra que os SMSB de Viana do Castelo registam o
maximo sectorial no indicador resolucdo da reclamacédo sendo o minimo registado pela
EPAL. Para o outro indicador que forma o indice de reclamacfes, o0 maximo sectorial é
registado pela EPAL, enquanto o minimo sectorial respeita aos SMAS de Sintra. No indice
de reclamacdes, o maximo sectorial é registado pelas Aguas de Coimbra, enquanto o
minimo sectorial &€ apresentado pelos SMAS de Sintra.

De realcar a elevada amplitude relativa registada no indicador resolucéo da reclamacéao
(diferenca de 2,7 pontos).
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Apresentacao de Reclamacoes aos SMSB de Viana do Castelo e

ao sector das Aguas (%)

100

80

60

40

20

10,7 103

Sim

® SMSB Viana do Castelo

89,3 897

Nao

H Aguas



4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos Indicadores das Reclamacdes
dos SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

7,06
Reclamagbes
6,54

Resolugéo da reclamagéo

Expectativa na resolugio 7.1

da reclamagéo 68

H SMSB Viana do Castelo ™ Aguas
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Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
das Reclamacoes

Aguas de

8 Coimbra EPAL

726 SMSB Viana 74

’ do Castelo

7 \/
6 6,29 05

. SMAS Sintra
5 SMAS Sintra
4

8
EPAE
3 L
Reclamagées Resolugéo da reclamagéo Expectativa na resolugdo da
reclamagéo
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Max. Aguas Min. Aguas

Nota: De notar que a margem de erro do indicador Resolu¢do da reclamacéo é elevada (1,19 pontos), j& que é estimado
utilizando apenas as respostas dos clientes que apresentaram uma reclamacgédo, os quais representam 10,7% do total de
clientes.



4 Resultados por Variavel

Indice de Confianca e respectivos indicadores

A confianca é pela primeira vez em 2011 estudada para os clientes do sector das Aguas.
O indice de confianca € composto por trés indicadores: confianca global com a entidade,
confianca no desempenho e honestidade na prestacao do servico.

Os SMSB de Viana do Castelo registam a mesma valorizacdo meédia para 0s trés
indicadores que formam o indice de confiangca, sendo estas valorizacbes medias
estimadas em 7,6 pontos. Note-se que para o indicador confianca global os SMSB de
Viana do Castelo igualam o valor registado pelo conjunto do sector, para os restantes
indicadores a entidade regista valores médios ligeiramente superiores as valorizacfes
médias registadas pelo sector. Para o indice de confianca os SMSB de Viana do Castelo
registam um valor meédio ligeiramente superior ao apresentado pela média do sector (0,15
pontos). De salientar, no entanto, que nenhuma das diferencas registadas entre os SMSB
de Viana do Castelo e o sector das Aguas ¢ estatisticamente significativa.

No que diz respeito aos pesos dos trés indicadores que contribuiram para a formacéo do
indice de confianca, verifica-se que o indicador honestidade na prestacdo do servico é o
indicador que mais contribui para construcao do indice. Note-se, no entanto, que 0s pesos
estimados para os SMSB de Viana do Castelo, para o indice de confianca, sdo muito
proximos entre si, variando entre 0,33 e 0,35 pontos.
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Indice de Confianca e respectivos indicadores

NO que respeita ao posicionamento relativo, verifica-se que os SMSB de Viana do Castelo
nao apresentam qualquer valor extremo, quer no gue concerne ao indice quer aos
indicadores da confianca. Os SMAS de Ponta Delgada registam o valor maximo nos trés
indicadores que formam o indice de confianca, sendo que no indicador, confianca global,
o valor maximo é partilhado com as Aguas de Coimbra, e no indicador confianca no
desempenho o valor maximo é partilhado com as Aguas de Coimbra e com a EPAL. Por
outro lado, os minimos sectoriais sao registados, na sua totalidade pelos SMAS de Sintra.
Assim, o valor maximo do indice de confianca é registado pelos SMAS de Ponta Delgada,
enquanto o valor minimo é apresentado pelos SMAS de Sintra.

Importa ainda referir que os trés indicadores do indice de confianca registam amplitudes
relativas entre 0,7 e 1,1 pontos, sendo a amplitude mais elevada registada pelo indicador
honestidade na prestacao do servico.
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Valores médios do indice e dos Indicadores da Confianca dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

1,57
Confianga
7,42

Pesos dos indicadores
da Confianca

Indicadores da Confianca Peso

Confianga global
Confianga global 0,33
Confianga no desempenho 0,33
Honestidade na prestacao do servico 0,35

Confianga no
desempenho

7,6
74

Honestidade na
prestacao do servigo

H SMSB Viana do Castelo ™ Aguas
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Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
da Lealdade

Aguas de

Coimbra; SMAS Aguas de Coimbra;
9 SMAS Ponta Ponta Delgada SMAS Ponta SMAS Ponta
Delgada Delgada; EPAL Delgada
8,14 82 8.1 8.1
8
7 725 7.4 7,4\
7,0
SMAS Sintra i '
SMAS Sintra SMAS Sintra .
6 SMAS Sintra
5 L
Confianga Confianga global Confianga no desempenho Honestidade na prestagédo do
servigo
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Max. Aguas Min. Aguas
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Indice de Lealdade e respectivos indicadores

A lealdade é o principal consequente da satisfacdo do cliente, constituindo esta relacéo a
razdo fundamental dos programas que visam melhorar a satisfacao. O indice de lealdade
do cliente € estimado tendo por base os seguintes indicadores:

A intencao de permanecer como cliente , ou seja, a probabilidade de voltar a escolher
os SMSB de Viana do Castelo, caso pudesse optar por uma outra empresa de
abastecimento de agua;

» A probabilidade de recomendar os SMSB de Viana do Castelo a colegas e amigos;

* A sensibilidade ao preco , medida pela possibilidade de mudar de empresa de
abastecimento de agua, caso pudesse optar, a partir de uma dada diferenca de preco.

O pressuposto € de gue clientes satisfeitos sao clientes leais ou fidelizados. No entanto, é
importante referir que esta relacdo ndo € automatica, pelo que nem todos os clientes que
apresentam um grau de satisfacao significativo poderao ser considerados como clientes
fidelizados.
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Indice de Lealdade e respectivos indicadores

A intencdo de permanecer como cliente dos SMSB de Viana do Castelo foi avaliada com um
valor médio de resposta de 7,1 pontos, valor inferior ao registado na intencdo de recomendar a
amigos e colegas os servigos prestados pelos SMSB de Viana do Castelo (7,4 pontos).

Para o indice de lealdade, os SMSB de Viana do Castelo registam um valor médio estimado em
6,83 pontos, valor inferior a ambos os indicadores de lealdade ja referenciados. Este resultado
deve-se a estrutura do indice, que na sua estimacdo também incorpora a sensibilidade ao
preco, que sera apresentada seguidamente.

O indice de lealdade dos SMSB de Viana do Castelo é ligeiramente superior ao valor registado
pelo conjunto das Aguas (diferenca de 0,05 pontos). Este resultado esta em concordancia com
as diferencas, entre os SMSB de Viana do Castelo e o sector, registadas nos dois indicadores
de lealdade. Note-se que para o indicador intencdo de permanecer como cliente, a diferenca
registada é nula, enquanto para o outro indicador a diferenca se estabelece nos 0,1 pontos.
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Indice de Lealdade e respectivos indicadores

A analise dos pesos relativos dos indicadores que contribuiram para a formacgao do indice
de lealdade mostra que a contribuicdo dos trés indicadores é consideravelmente diferente,
variando entre 0,17 e 0,47 pontos. De salientar que o peso mais elevado é apresentado
pelo indicador recomendacgdo a amigos e colegas.

NoO que respeita ao posicionamento relativo do indice e dos indicadores de lealdade do
cliente, verifica-se que os SMSB de Viana do Castelo nao registam qualquer valor
extremo. A EPAL regista o valor maximo no indicador intencdo de permanecer como
cliente, enquanto no indicador recomendacdo a amigos e colegas o valor maximo e
registado pelas Aguas de Coimbra. Por outro lado, os minimos sectoriais s&o registados
pelos SMAS de Sintra, em todos os indicadores. No indice de lealdade o valor maximo é
registado pelas Aguas de Coimbra, enquanto o valor minimo é, uma vez mais, registado
pelos SMAS de Sintra.
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Valores médios do indice e dos Indicadores da Lealdade dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

6,83
Lealdade
6,78

Intengao de permanecer
como cliente

Recomendagéo a amigos 74

e colegas

73

HSMSB Viana do Castelo ™ Aguas

Pesos dos indicadores
da Lealdade

Indicadores da Lealdade Peso

Intengao de permanecer como cliente 0,36
Sensibilidade ao prego 0,17
Recomendagao a amigos e colegas 0,47
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Valores Médios, Maximos e Minimos no sector das Aguas e
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
da Lealdade

9 Aguas de Coimbra;
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Lealdade Intengdo de permanecer como  Recomendagéo a amigos e colegas
cliente
—— SMSB Viana do Castelo Aguas Max. Aguas Min. Aguas
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Sensibilidade ao Preco

A sensibilidade ao preco é igualmente uma variavel importante para estimar a fidelizacdo
dos clientes a empresa. Deste modo, colocou-se um cenario hipotético de reducéao relativa
de preco por parte de outras empresas de abastecimento de agua, sendo os clientes dos
SMSB de Viana do Castelo questionados sobre o nivel de diferenca a partir do qual
escolheriam esse concorrente.

A analise deste indicador permite, por um lado, identificar a proporcao de clientes nao
sensiveis ao preco, porquanto respondem que, independentemente da diferenca de precos,
eles permanecerao sempre como clientes dos SMSB de Viana do Castelo. Por outro lado,
para os clientes que conseguem apresentar uma diferenca, em termos percentuais, este
indicador permite estimar o nivel a partir do qual abandonariam a empresa, oferecendo
assim uma grelha em termos de graus de sensibilidade. Para esta analise sao
consideradas cinco classes de respostas, para as quais se atribuem 3 niveis de
sensibilidade:

» Sensibilidade elevada, a qual correspondem as classes de respostas entre 0 a 20%;

» Sensibilidade média, correspondendo a respostas entre 20 e 50%;

» Sensibilidade fraca, para as classes superiores a 50%. Note-se que a classe mais
extrema, entre 75 a 100%, podera ser incluida na proporcdo de clientes ndo sensiveis ao
preco.
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Sensibilidade ao Preco

A analise mostra que apenasl1l1,1% dos clientes dos SMSB de Viana do Castelo néao se
mostram sensiveis a alteracdes de preco, sendo esta percentagem inferior a do sector
das Aguas (14,2%).

Deste modo, a grande maioria dos clientes dos SMSB de Viana do Castelo (79,8%)
revela-se sensivel a diferencas de precos, proporcéo idéntica a estimada para o conjunto
do sector (79,9%). Verifica-se assim uma sensibilidade a alteracdes de preco muito
proxima entre os SMSB de Viana do Castelo e o sector das Aguas.

De entre os clientes sensiveis ao preco, 25,2% apresentam uma elevada sensibilidade
para com a empresa (respostas entre 0 e 20%), valor inferior ao do conjunto do sector. No
outro extremo, 39,1% dos clientes apresenta um grau de sensibilidade fraca (respostas
entre 50 e 100%), sendo esta proporcdo superior a registada pelo sector (38,6%). Em
termos de sensibilidade média, os SMSB de Viana do Castelo apresentam um valor de
35,6%, proximo do conjunto do sector (33,7%).
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5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Habitos de Consumo

Os clientes dos SMSB de Viana do Castelo foram questionados sobre os fins de utilizacao
da agua da torneira. A quase totalidade dos clientes desta entidade (mais de 98%)
referem a preparacéo de alimentos e a higiene pessoal. Cerca de 97% dos respondentes
referem utilizar a agua da torneira para lavagem de roupa ou de loica. Por outro lado,
50,2% dos respondentes refere ainda utilizar para consumos exteriores, como rega,
lavagem de viatura e enchimento de piscinas. Note-se ainda que a proporcao dos
inquiridos dos SMSB de Viana do Castelo que referem utilizar a agua da torneira para
beber é estimada em 56,9%, proporcdo inferior a registada pelo sector das Aguas
(69,3%).

Os respondentes que nao utilizam a agua da torneira para beber foram questionados
sobre a razdo que os leva a tomar essa decisdo. A razdo mais referida € a
gualidade/sabor da agua, com 53,2% de respostas para os SMSB de Viana do Castelo e
56,2% de respostas para 0 conjunto do sector. Seguem-se a preferéncia/habito de beber
outra agua, com 30,3% de respostas para os SMSB de Viana do Castelo e 29,9% de
respostas para o conjunto do sector e a falta de confianca, registando 11% de resposta
para a entidade em estudo e 10,3% de resposta para o conjunto das Aguas.
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5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Percecoes de Precos

Os clientes de abastecimento de agua foram também guestionados sobre o valor médio
mensal da sua factura de agua e sobre o conhecimento de outras rubricas incluidas na
facturacdo do consumo de agua.

De notar que 48,6% dos clientes dos SMSB de Viana do Castelo referem uma despesa
mensal entre 20 e 50 euros, sendo essa propor¢cdo muito proxima da estimada para o
conjunto do sector (49%). Segue-se a classe dos valores entre 10 e 20 euros que
apresenta 30,8% das respostas para os SMSB de Viana do Castelo e 31,8% para o
sector.

Cerca de 78% dos clientes os SMSB de Viana do Castelo afirmaram ter conhecimento da
existéncia de outras rubricas na faturacdo da agua, proporcao superior a registada para o
conjunto do sector (72,4%).

De entre os clientes que responderam saber da existéncia de outras rubricas incluidas na
faturacdo do consumo de agua, a maioria diz conhecer as rubricas residuos solidos e
saneamento, com 79,3% e 47%, respectivamente, para os SMSB de Viana do Castelo e
57,1% e 60,4%, respectivamente, para o conjunto do sector.
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Conhecimento de outras rubricas
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5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Percecoes de Precos

Relativamente a percecao que os clientes dos SMSB de Viana do Castelo tém acerca da
diferenca de preco por litro entre a agua engarrafada e a agua da torneira, verifica-se que
apenas 50,6% dos clientes afirmam conhecer essa diferenca, valor inferior ao estimado
para o conjunto do sector (56,2%).

De entre os clientes que responderam saber da existéncia de diferenca de preco entre 5
litros de agua engarrafada e 5 litros de agua da torneira, a grande maioria ndo consegue
identificar essa diferenca em euros (59,4% de respostas para os SMSB de Viana do
Castelo e 60,1% para o sector). Cerca de 11% dos clientes dos SMSB de Viana do
Castelo referem que a diferenca € inferior a 50 céntimos, proporcao idéntica a registada
pelo sector. Por outro lado, cerca de 13% dos clientes dos SMSB de Viana do Castelo e
14,2% do sector referem que a diferenca se estabelece entre 50 céntimos e 1 euro. Por
fim, verifica-se que 16,4% dos clientes dos SMSB de Viana do Castelo e 15% dos clientes
do sector afirmam que a diferenca de precos € superior a 1 euro.
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Distribuicao de frequéncias da diferenca de preco entre 5 litros
de agua engarrafada e 5 litros de agua da torneira (%)
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6 Qualidade dos Resultados

Em seguida serao apresentadas as medidas da qualidade global das estimativas obtidas
para 0s principais indicadores associados as variaveis latentes. Desta forma, para cada
indicador apresenta-se a percentagem de respostas “ndo sabe/nao responde”, bem como
as margens de erro da estimacao.

As margens de erro apresentadas correspondem a precisao absoluta, i.e., a semi-amplitude
de um intervalo de confianca a 95% para a média das variaveis. Tem-se assim:

PA(d) = zl.a,Z\IVarD(é)

onde Z.: representa o quantil adequado da distribuicdo normal, para um nivel de
confiangcade @1-a)%

A preciséo absoluta varia entre 0,20 e 0,35 para a generalidade dos indicadores analisados
(excluem-se os indicadores forma de resolucdo da reclamacao e sensibilidade ao preco
(em percentagem), os quais tém uma natureza diferente dos restantes).

Excluindo os indicadores empresa inovadora e virada para o futuro, diversidade de
servigcos, atendimento, funcionamento da assisténcia técnica / piquetes de urgéncia,
instalacbes do atendimento, intervencbes domiciliarias, avisos de interrupcdes
programadas, expectativas na forma de resolugcdo da reclamacdo e intencao de
permanecer como cliente, a percentagem de nao respostas € inferior a 10%.



6 Qualidade dos Resultados

Medidas de qualidade global dos indicadores

Margem de erro  Nao sabe/nao responde

LB absoluta (%)
E uma empresa de confianca 0,23 24
E estavel e esta perfeitamente implantada no mercado 0,21 4,0
Contribui positivamente para a sociedade 0,25 6,3
Preocupa-se com os seus clientes 0,28 47
E inovadora e virada para o futuro 0,29 15,4
Expectativas relativamente & qualidade global 0,23 08
Expectativas em oferecer p&s p/satisfazer as necessidades dos clientes 0,23 9,5
Expectativas em evitar falhas ou erros 0,24 6,7




6 Qualidade dos Resultados

Medidas de qualidade global dos indicadores

Margem de erro  Nao sabe/nao responde

Qualidade apercebida

absoluta (%)
Qualidade global apercebida 0,21 0,0
Qualidade da agua 0,24 0,8
Diversidade de servigos 0,25 10,7
Atendimento 0,27 15,0
Fiabilidade dos produtos e dos servigos oferecidos 0,21 2,0
Clareza e transparéncia na informagéo prestada 0,26 3,2
Funcionamento da assisténcia técnica/piquetes de urgéncia 0,31 32,8
Periodicidade da facturagéo 0,20 2,8
Adequacao de meios de pagamento 0,20 1.2
Abastecimento de agua 0,22 04
Instalagdes do atendimento 0,23 19,4
Intervengdes domiciliarias 0,31 37,2
Avisos de interrupgdes programadas 0,35 21,3




6 Qualidade dos Resultados

Medidas de qualidade global dos indicadores

Margem de erro

Nao sabe/nao responde

Valor apercebido

absoluta (%)
Valorizagao da qualidade dado o preco 0,27 2,8
Valorizagao do preco dada a qualidade 0,26 3,6

Reclamagbes

Forma de resolucao da reclamagao

1,19

Satisfagao global 0,22 0,0
Cumprimento das expectativas 0,21 1,2
Empresa de dgua ideal 0,28 6,3

0,0

Expectativas na forma de resolugéo

0,30

14,2

Confianga global 0,24 04
Confianga no desempenho 0,23 04
Honestidade na prestagao do servico 0,27 6,3

Intencao de permanecer como cliente 0,33 11,1
Sensibilidade ao prego (respostas de 1 a 100) 3,27 9,1
Recomendac&o a amigos e colegas 0,30 91




6 Qualidade dos Resultados

Importa ter em atencdo a capacidade explicativa global do modelo adoptado e as
estimativas das margens de erro obtidas para os diversos indices. Desta forma, no que
diz respeito a variavel “central” do modelo, a satisfacdo do cliente, os resultados mostram
uma capacidade explicativa de 73,6% da variacao total da satisfacao do cliente dos SMSB
de Viana do Castelo. Também o coeficiente de determinacdo para a lealdade, 62,5%,
indicia uma boa capacidade explicativa desta variavel. No que diz respeito as margens de
erro, correspondentes a semi-amplitude de um intervalo de confianca a 95% para os
indices médios, constata-se que estas se encontram, em geral, em redor do valor 0,22.

Assim, é possivel concluir que as estimativas dos indices médios das diferentes variaveis
apresentam, sem excepc¢ao, boa precisao.

A partir das estimativas dos impactos do modelo estrutural e respectivas margens de erro
(entre paréntesis) verifica-se gque 0s impactos apresenta significancia estatistica, com
excepcao do impacto das expectativas sobre o indice de satisfagao do cliente.
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Medidas de precisao para a estimacao das variaveis latentes

Variaveis Latentes R2 (%) Margem de erro
Imagem - 0,20
Expectativas 58,5 0,20
Qualidade apercebida 51,0 0,18
Valor apercebido 44,7 0,24
Satisfagao 73,6 0,20
Reclamagdes 41,2 0,26
Confianga 64,4 0,22
Lealdade 62,5 0,22
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Estimativas e erros padrao dos impactos do modelo estrutural

Variaveis Latentes
Imagem
Expectativas
Qualidade apercebida
Valor apercebido
Satisfagao

Reclamagoes

Confianga

Expectativas

Qualidade

Valor

Satisfagao

Reclamagées

Confianga

Lealdade

0,77 (0,04) 0,36 (0,08) 0,28 (0,08) | 0,08(0,08)
0,71(0,06) | 012(0,08) | 0,02(0,08)
0,58 (0,07) | 043 (0,09)
0,15 (0,05)

0,64 (0,05 | 046(007) | 030(0,09)

0,14(0,07) | 0,18(0,07)

0,33 (0,08)
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/ Recomendacoes

Com base no desempenho dos SMSB de Viana do Castelo nas variaveis determinantes da satisfacao
do cliente e das importancias de cada uma destas variaveis, verifica-se que a imagem, a qualidade
apercebida e o valor apercebido devem ser, por esta ordem, as variaveis de atuagao prioritaria da
empresa.

Em termos dos indicadores considerados mais importantes para aumentar a satisfacdo do cliente, séo
identificados os seguintes:

Assim, no caso da Imagem, os SMSB de Viana do Castelo deverao procurar melhorar, em particular, os
indicadores:

Empresa de confianca;

Contribui positivamente para a sociedade;

Preocupa-se com 0s seus clientes;

Empresa inovadora e virada para o futuro.

Ja& no caso da Qualidade Apercebida, os esforcos dos SMSB de Viana do Castelo deverdo ser
sobretudo orientados para melhorar os indicadores:

Qualidade global;

Qualidade da agua;

Clareza e transparéncia na informacéao prestada,;

Funcionamento da assisténcia técnica/piquetes de urgéncia;

Intervencdes domiciliarias;

Avisos de interrupg¢des programadas.
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/ Recomendacoes

Por ultimo, os SMSB de Viana do Castelo devem melhorar o valor apercebido, refletindo sobre os
precos praticados para a qualidade fornecida. Este aspeto pode estar relacionado com a deficiente
percecdo dos clientes quer relativamente ao valor da fatura da agua e das rubricas incluidas nesta
fatura quer relativamente a diferenca entre o preco da agua engarrafada e da agua da torneira.

De salientar igualmente as recomendacdes que € possivel fazer a partir da informacéo obtida sobre o
posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo relativamente aos indicadores que nao entraram no
modelo de satisfacdo. Neste contexto é de recomendar:

« Aumentar a percentagem de clientes que utilizam a agua da torneira para beber. A atual
percentagem é inferior & estimada para o conjunto do sector das Aguas (56,9% versus 69,3%),
existindo cerca de 43% dos clientes dos SMSB de Viana do Castelo que dizem nao utilizar a
agua da torneira para beber, sendo que a razao principal para esta escolha se prende com a
gualidade da agua. Naturalmente que para levar mais clientes dos SMSB de Viana do Castelo a
beber agua é preciso avaliar as razbes por que a qualidade da agua é apontada, por estes
clientes, como a principal razao para nao a beber;

» Esclarecer os clientes sobre as diferencas entre o preco da agua da torneira e a agua
engarrafada. De facto, quer os clientes dos SMSB de Viana do Castelo quer os clientes das
outras empresas tém uma percecéo pouco clara das diferencas de precos.
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/ Recomendacoes

o Alertar os clientes para a existéncia na factura de outras rubricas para além do custo da agua.
De facto apesar da proporcado de clientes que desconhece a existéncia destas rubricas ser
inferior a estimada para o conjunto do sector (21,7% contra 27,6%),uma tal percentagem continua
a ser significativa.

Para estas recomendacdes serem mais efectivas e fundamentadas seria necessario aprofundar o
estudo, através da especificacdo de um modelo de satisfacdo do cliente, que sendo coerente com o
adoptado neste estudo incluissem variaveis operacionais detalhadas como indicadores de medida.



/ Recomendacoes

Como melhorar a Satisfacao dos clientes dos SMSB de Viana do
Castelo

Distancias das SMSB de Viana do Castelo a meédiados ector das
Aguas e impactos totais dos antecedentes da Satisfa  ¢do em 2011

Dif. SMSB Viana do Castelo - Aguas
o
>
| |
|

0,0 0,2 0.4 0,6 0.8
Impacto total na satisfacdo

BImagem AExpectativas @ Qualidade apercebida Valor apercebido



/ Recomendacoes

As recomendacoes aos SMSB de Viana do Castelo em 2011

Ano 2011
Variaveis e indicadores .
Dif. ao sector Peso
IMAGEM Prioridade n°1
E uma empresa de confianca -0,1 0,21
E estavel e implantada no mercado -0,1 0,14
Contribui positivamente para a sociedade -0,2 0,20
Preocupa-se com os seus clientes 0,0 0,24
Inovadora e virada para o futuro -0,1 0,21
QUALIDADE APERCEBIDA Prioridade n°2
Qualidade globall 0,0 0,19
Qualidade da agua -0,3 0,16
Diversidade de servigos 0,1 0,16
Atendimento 0,1 0,16
Fiabilidade dos produtos e servigos oferecidos 0,0 0,14
Clareza e transparéncia na informacéo prestada 0,0 0,19
Funcionamento da assisténcia técnica/piquetes de urgéncia -0,4 -
Periodicidade da faturagéo 0,0 -
Adequacéo de meios de pagamento 0,0 -
Abastecimento de agua 0,2 -
Instalagdes do atendimento 0,2 -
IntervencGes domiciliarias -0,2 -
Avisos de interrupcdes programadas -0,2 -
VALOR APERCEBIDO Prioridade n°3
Valorizacdo da qualidade dado o preco -0,3 0,49
Valorizacdo do preco dada a qualidade -0,5 0,50

Nota: Os indicadores considerados prioritarios encontram-se sombreados a cinzento
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8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011

E estavel e esta

E uma empresa de ) Contribui E inovadora e
. . perfeitamente s Preocupa-se com .
Entidades Imagem confiangano que . positivamente . virada para o
. implantada no . os seus clientes
diz e no que faz para a sociedade futuro
mercado

Aguas de Coimbra 7,97 8,2 8,6 8,1 75 77
Aguas de Santo André 7,97 8,1 85 8,2 76 77
EPAL 7,81 8,1 8,6 8,1 73 75
SMAS Almada 7,85 8,1 8,5 8,1 73 7,6
SMAS Oeiras e Amadora 7,51 7.9 8,5 79 6,9 6,9
SMAS Ponta Delgada 8,00 8,4 8,7 8,5 7,6 75
SMAS Sintra 7,16 74 8,3 74 6,4 6,9
SMSB Viana do Castelo 7,50 7,7 8,2 1,7 7,0 71
Outras 7,53 78 8,3 79 7,0 7.2
Aguas 7,53 78 83 79 70 72




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011
(Continuacao)

Expectativas em
oferecer os
Expectativas servicos que  Expectativas em
Entidades Expectativas relativamentea satisfizessemas evitar falhas ou
qualidade global suas erros
necessidades
pessoais

Aguas de Coimbra 8,07 8,3 79 8,0
Aguas de Santo André 7,77 76 78 79
EPAL 7,66 7,6 7,6 78
SMAS Almada 7,64 7,7 7,6 7,7
SMAS Oeiras e Amadora 7,39 74 7.2 7,6
SMAS Ponta Delgada 7,1 7,7 7,7 78
SMAS Sintra 7,00 7,0 6,9 71
SMSB Viana do Castelo 7,29 7.2 7,3 74
Outras 7,27 73 72 74
Aguas 7,29 73 72 74
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Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011
(Continuacao)

Fiabilidade dos Clarezae Funcionamento

Entidades Qualidafie Qualidade QuaI’idade da Diversiqade de Atendimento produ.tos e tra.nsparénc~ia na 'da ?ssis!éncia
Apercebida Global agua servigos servigos informagao  técnical piquetes
oferecidos prestada de urgéncia
Aguas de Coimbra 8,07 8,5 8,6 78 8,0 8,2 75 79
Aguas de Santo André 7,77 79 72 77 8,1 83 8,1 8,0
EPAL 8,09 8,0 79 8,1 8,3 8,2 8,1 79
SMAS Almada 7,89 8,0 8,0 79 78 8,2 7,6 79
SMAS Oeiras e Amadora 7,62 78 7,7 74 7,7 8,1 72 7,7
SMAS Ponta Delgada 8,11 8,2 8,0 79 8,0 8,4 8,2 8,0
SMAS Sintra 1,27 7,3 7,6 71 74 7,7 6,8 74
SMSB Viana do Castelo 7,65 7,6 74 75 78 8,0 7,6 74
Outras 7,64 7,6 77 74 7,7 79 7,6 78
Aguas 7,65 76 77 74 77 8,0 76 78
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Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011
(Continuacao)

Entidades p(‘lualidafie Periodicidac~ie da Ad;l?ggz:de Abastef:imento Instala.gées do Intery(?r.\gc”?es in?:rirs:psg%(;s

percebida facturagao pagamento de agua atendimento domiciliarias programadas
Aguas de Coimbra 8,07 84 8,6 84 84 78 7,6
Aguas de Santo André 1,77 8,3 8,6 8,5 8,5 8,0 79
EPAL 8,09 8,4 8,7 8,4 8,4 79 7,7
SMAS Almada 7,89 8,3 8,5 8,3 8,3 78 7,7
SMAS Oeiras e Amadora 7,62 8,3 8,4 8,2 7.9 7,6 71
SMAS Ponta Delgada 8,11 8,5 8,8 84 8,3 79 7,7
SMAS Sintra 1,27 8,0 8,3 8,1 79 7,3 6,9
SMSB Viana do Castelo 7,65 8,2 8,4 8,1 8,3 74 6,8
Outras 7,64 8,2 8,4 7.9 8,1 7,6 7,0
Aguas 7,65 8.2 84 79 8,1 76 70
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Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011
(Continuacao)

Valor Valorizagdoda  Valorizagao do

Entidades Apercebido qualidade dado o pregoldada a
prego qualidade
Aguas de Coimbra 6,78 72 6,3
Aguas de Santo André 7,12 74 6,8
EPAL 6,73 7,1 6,3
SMAS Almada 6,71 7.1 6,2
SMAS Oeiras e Amadora 6,32 6,8 58
SMAS Ponta Delgada 6,70 7,0 6,4
SMAS Sintra 5,66 6,0 53
SMSB Viana do Castelo 5,98 6,4 5,6
Outras 6,43 6,7 6,1
Aguas 6,41 6,7 6,1
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Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011
(Continuacao)

Cumprimento das Empresa de agua

Entidades Satisfagdo  Satisfagao Global

expectativas ideal
Aguas de Coimbra 7,89 83 78 77
Aguas de Santo André 7,67 78 79 74
EPAL 7,75 8,1 7,7 75
SMAS Almada 7,68 8,0 7,7 75
SMAS Oeiras e Amadora 7,37 7.8 74 71
SMAS Ponta Delgada 7,81 8,1 78 7,7
SMAS Sintra 7,04 7,3 7.1 6.8
SMSB Viana do Castelo 7,25 7,6 7,3 6,9
Outras 7,30 7,7 7,3 7,0
Aguas 7,31 77 73 70
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Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011
(Continuacao)

. ~ Resolugéo da Expectat~iva na

Entidades Reclamagoes Reclamacdo resolugao~da

reclamagao
Aguas de Coimbra 7,26 6,4 73
Aguas de Santo André 7,04 4,3 72
EPAL 7,24 3,8 74
SMAS Almada 717 49 73
SMAS Oeiras e Amadora 6,54 44 6,7
SMAS Ponta Delgada 715 51 74
SMAS Sintra 6,29 5,0 6,5
SMSB Viana do Castelo 7,06 6,5 71
Outras 6,52 44 6,8
Aguas 6,54 45 6,8
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Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011
(Continuacao)

. Honestidade na
Confianga no

Entidades Confianga  Confianga Global Desempenho Prestag.éo do
Servico
Aguas de Coimbra 8,08 8,2 8,1 79
Aguas de Santo André 7,88 78 79 79
EPAL 7,97 8,1 8,1 79
SMAS Almada 7,89 8,0 79 78
SMAS Oeiras e Amadora 7,56 7,7 7,6 74
SMAS Ponta Delgada 8,14 8,2 8,1 8,1
SMAS Sintra 7,25 74 74 7,0
SMSB Viana do Castelo 1,57 7,6 7,6 7,6
Outras 7,40 75 75 74
Aguas 7,42 76 75 74
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Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em 2011
(Continuacao)

. [IENERIIEE Recomendagao a
Entidades Lealdade permanecer como amigos e colegas
cliente

Aguas de Coimbra 7,37 77 83
Aguas de Santo André 7,31 78 78
EPAL 7,28 8,1 8,2
SMAS Almada 7,24 7,6 79
SMAS Oeiras e Amadora 6,85 7,3 74
SMAS Ponta Delgada 7,29 7,6 8,1
SMAS Sintra 6,36 6,6 7.1
SMSB Viana do Castelo 6,83 71 74
Outras 6,77 7,1 72
Aguas 6,78 7.1 73
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Sensibilidade ao Preco por distribuidora em 2011(%)

Sensivel as Nao sensivel as . .
Nao sabe /Nao

Sensibilidade ao preco diferengas de diferengas de responde
prego prego
Aguas de Coimbra 77,0 12,5 10,5
Aguas de Santo André 76,7 137 96
EPAL 754 15,3 9,3
SMAS Almada 73,1 17,7 9,2
SMAS Oeiras e Amadora 81,0 9,3 9,7
SMAS Ponta Delgada 75,3 13,9 10,8
SMAS Sintra 87,5 73 52
SMSB Viana do Castelo 79,8 11 9,1
Outras 79,7 14,7 10,8
Aguas 79,9 14,2 10,5
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Graus de Sensibilidade ao Preco por distribuidora em 2011 (%)

Graus de sensibilidade ao prego - 20-50 50-75 75-100
Aguas de Coimbra 6,8 19,9 251 314 16,8
Aguas de Santo André 9,9 131 215 38,7 16,8
EPAL 8,6 214 28,9 27,3 13,9
SMAS Almada 6,0 12,6 32,4 35,7 13,2
SMAS Oeiras e Amadora 9,0 16,9 36,3 30,8 7,0
SMAS Ponta Delgada 10,1 12,7 34,9 29,6 12,7
SMAS Sintra 7.8 18,0 34,1 29,0 111
SMSB Viana do Castelo 8,4 16,8 35,6 31,2 7.9
Outras 6,9 211 33,8 26,0 12,3
Aguas 70 20,7 33,7 26,5 12,1
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Indice de Imagem por categoria de clientes

1
Feminino 7,67
Masculino 7,31
50 ou + 744
40-49 7,86
30-39 F 7,07
<30 7,79
Ensino médio ou superior 747
Ensino secundario 747
Ensino basico ou inferior 7,62

Global — 7,50
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Indice de Expectativas por categoria de clientes

1
Feminino 7,60

Masculino 6,92

50 ou + F 7,26

40-49 745
30-39 P 6,97
<30 7,64
Ensino médio ou superior 7,33
Ensino secundério 7,02
Ensino basico ou inferior 745

Global — 7,29
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Indice de Qualidade Apercebida por categoria de clientes

1
Feminino 7,79

Masculino 748

50 ou + F 7,65

40-49 7,90
30-39 F 719
<30 7,96
Ensino médio ou superior 7,60
Ensino secundério 7,60
Ensino basico ou inferior 7,82

Global — 7,65
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Indice de Valor Apercebido por categoria de clientes

Feminino 6,18

Masculino 5,76

50 ou + 5,76
40-49 6,35
30-39 5,40
<30

6,87

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior

Global
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Indice de Satisfacio por categoria de clientes

1
Feminino 740

Masculino 7,07

50 ou + 7,25
40-49 7,56

30-39 P 6,58

<30 7,67

Ensino médio ou superior 7,07

Ensino secundario 7,08

Ensino basico ou inferior 7,55

Global — 7,25
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Indice de Reclamac®es por categoria de clientes

.
Feminino 7,20

Masculino 6,90

50 ou + F 7,21

40-49 7,39
30-39 6,18
<30 h 7,20
Ensino médio ou superior 7,10
Ensino secundério 6,68
Ensino basico ou inferior 7,22

Global _ 7,06
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Indice de Confianca por categoria de clientes

.
Feminino ‘— 7,74

Masculino 7,38

50 ou + F 7,67
40-49 F 7,87
30-39 P 6,90

<30 7,78
Ensino médio ou superior 741
Ensino secundario 7,23
Ensino basico ou inferior 7,98

Global — 7,57
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Indice de Lealdade por categoria de clientes

1
Feminino 7,00

Masculino 6,63

50 ou + F 6,95

40-49 7,09
30-39 6,14
<30 h 7,10
Ensino médio ou superior 6,65
Ensino secundério 6,80
Ensino basico ou inferior 7,08

Global _ 6,83
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Caracterizacao socioeconomica dos entrevistados (%)

Variaveis e Indicadores - Descritiva %%Li';sbg: Agua:ndder:anto EPAL SMAS Almada SM:{?;%::S ¢
Género
Feminino 61,3 61,8 61,7 62,7 57,7
Masculino 38,7 38,2 38,3 36,9 42,3
NS/NR 0,0 0,0 0,0 04 0,0
Classe etaria
<30 anos 12,1 12,4 6,0 8,0 10,1
30-39 anos 18,1 17,7 85 14,9 218
40-49 anos 20,6 14,9 16,5 14,9 20,6
>=50 anos 472 54,2 68,1 61,8 47,6
NS/NR 2,0 0,8 0,8 04 0,0
Situagao perante actividade econémica
Empregado 54,8 58,6 415 47,0 59,7
Desempregado 56 10,8 6,9 10,4 56
Estudante 4.8 44 32 44 6,9
Doméstico 4,0 6,8 4.4 3,6 24
Reformado 294 19,3 431 32,9 25,0
Outra 0,0 0,0 04 04 04
NS/NR 1,2 0,0 04 1,2 0,0
Situagao na profissao
Patrao 2,2 2,7 438 6,6 54
Trabalhador por conta prépria 6,5 6,2 12,4 9,9 13,4
Trabalhador por conta de outrem 89,2 91,1 80,0 80,2 79,2
Outra 0,0 0,0 1,0 0,8 0,7
NS/NR 2,2 0,0 19 25 1,3
Nivel de instrugdo escolar
Basico ou menos 254 414 32,2 43,0 22,6
Secundario 238 30,9 18,5 229 28,6
Pés-secundario ou mais 49,6 27,3 472 33,7 48,3
NS/NR 1,2 04 2,0 04 04
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Caracterizacao socioeconomica dos entrevistados (%)

Variaveis e Indicadores - Descritiva Sl\gﬁlsg:g:ta SMAS Sintra SMSCBaZtI:;:) Qe Outras
Género
Feminino 59,4 58,1 53,8 60,2 60,0
Masculino 40,6 41,9 46,2 39,8 40,0
NS/NR 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Classe etaria
<30 anos 14,3 13,7 14,2 13,3 13,1
30-39 anos 20,7 14,5 20,9 19,1 18,9
40-49 anos 21,5 258 23,7 23,0 22,9
>=50 anos 422 46,0 39,5 43,0 43,7
NS/NR 1,2 0,0 1,6 1,6 1,4
Situagao perante actividade econdmica
Empregado 61,0 51,2 56,9 54,3 54,2
Desempregado 6,0 85 10,3 10,2 9,8
Estudante 52 8,1 8,3 59 59
Domeéstico 9,2 28 43 6,3 59
Reformado 17,9 28,6 19,4 21,9 22,6
Outra 04 04 04 04 0,4
NS/NR 04 04 04 1,2 1,1
Situagao na profissao
Patrao 1,3 1,6 34 7,7 7,2
Trabalhador por conta prépria 6,5 54 17,8 11,2 11,0
Trabalhador por conta de outrem 91,0 92,2 76,0 79,0 79,8
Outra 0,6 0,0 0,7 0,0 0,0
NS/NR 0,6 0,8 2,1 2,1 2,0
Nivel de instrugdo escolar
Basico ou menos 46,2 452 39,5 41,0 40,2
Secundario 16,7 25,0 22,1 26,6 26,3
Pés-secundario ou mais 35,9 29,0 36,0 30,9 31,9
NS/NR 1,2 0,8 24 1,6 1,5
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