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Introducao




1. Introducao

O presente Relatério tem como objetivo apresentar um conjunto de resultados da experiéncia dos clientes
dos SMAS da Maia obtidos em 2022 e estimados no ambito do projeto BECX (Best European Customer

Experience).

Os resultados apresentados sao analisados em comparacao com o sector das aguas e com as restantes

empresas em estudo.

O projeto BECX (Best European Customer Experience) ou Melhor Experiéncia do Cliente pretende ser uma
refundacao do projeto ECSI (European Customer Satisfaction Index), alargando o seu ambito e adaptando-o
as novas realidades, designadamente aos multiplos canais com que presentemente as empresas interagem

com os seus clientes e que dao origem a um elevado numero de pontos contacto.




1. Introducao

(continuagdo)
Esta abordagem assenta nas seguintes caracteristicas fundamentais:

e E suportada por respostas obtidas a questionarios cuidadosamente elaborados junto de amostras
representativas dos clientes das organizacdes estudadas e ndao apenas nas opinides de um reduzido

grupo de clientes;

* Permite a producao de um conjunto de indices suportado por um modelo de experiéncia do cliente que
avalia ndo apenas a experiéncia, mas também as principais dimensdes com esta relacionadas. Deste
modo é possivel identificar os fatores que contribuem para uma melhor experiéncia do cliente, bem

como aqueles que contribuem para uma experiéncia negativa;

* Fornece resultados baseados num dashboard flexivel, com possibilidade de realizagdao de cruzamentos e

multiplos filtros;




1. Introducao

(continuagdo)
Esta abordagem assenta nas seguintes caracteristicas fundamentais:

* Utiliza a mais avancada metodologia de modelacdo da experiéncia do cliente, baseada em modelos de

equacoes estruturais;

* Adota uma abordagem semelhante e compativel com a usada na rede internacional do projeto ACSI,

permitindo a realizagdao de benchmarks;

*  Fornece estimadores mais robustos dos varios indices como tem sido demonstrado em varias

publica¢des cientificas e em aplicacdes a centenas de setores e a milhares de empresas.




Aspetos
Metodologicos




2. Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Amostragem

O estudo de cada setor é baseado em amostras representativas dos clientes das empresas estudadas,
selecionadas probabilisticamente com periodicidade trimestral.

Recolha de dados

A recolha de dados é feita através de um questionario administrado as amostras de clientes selecionados,
utilizando duas vias alternativas e complementares:

* online, por via CAWI (computer assisted web interview);

* telefdnica, por via CATI (computer assisted telephone interview).




2. Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Periodo da realizacao das entrevistas

O trabalho de campo decorreu no ultimo més de cada trimestre.

Dimensao da Amostra

Foram entrevistados, de um modo geral, 250 clientes de cada marca em estudo, o que, no total, corresponde
a 1988 entrevistas realizadas para o sector das Aguas. No caso dos SMAS da Maia foram entrevistados 244

clientes.




2. Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Marcas estudadas

Em 2022, foram estudadas as seguintes entidades:

« AGERE de Braga (Empresa de Aguas, Efluentes e Residuos de Braga)

« Aguas de Coimbra

« Aguas de Gaia, EM, SA

« Aguas do Alto Minho

«  EPAL (Empresa Portuguesa das Aguas Livres)

«  SMAS da Maia (Servicos Municipalizados de Eletricidade, Agua e Saneamento da Maia)

* SMAS de Vila Franca de Xira (Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Vila Franca de Xira)

* Qutras entidades




2. Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Questionario

O questionario adotado esta organizado em grandes areas, concordantes com as dimensdes do modelo:

= Qualidade

= Valor

= Experiéncia do Cliente (BECX)
= Lealdade do Cliente

=  Emocgodes

= Esforco

= Canais*

* |ncidentes*

* Analise detalhada em 2 trimestres do ano. Canais — 22 e 42 Trimestre; Incidentes — 12 e 32 Trimestre




2. Aspetos Metodologicos

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

Qualidade Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de equacgdes que
definem as relagdes entre as variaveis
latentes que nao sao medidas diretamente.

Experiéncia
(BECX)

Lealdade

Modelo de Medida:

Constituido pelo conjunto de equacgdes que
definem as relagdes entre as variaveis
latentes e as variaveis de medida.




2. Aspetos Metodologicos

Modelo de Satisfacdao do Cliente

* 0O modelo BECX ou da Experiéncia do Cliente apresenta algumas diferencas significativas em relacao ao

modelo ECSI ou da Satisfacao do Cliente.

* A satisfacao do cliente do modelo ECSI da lugar a experiéncia do cliente que € um conceito mais

abrangente;

* O modelo BECX contém quatro dimensdes, dedicadas as emocdes, incidentes criticos, canais e

esforco, que nao existiam no modelo ECSI.

Como as dimensdes do modelo de Experiéncia do Cliente ndo sao observadas, cada uma delas é medida por

um conjunto de indicadores, que é equivalente a um igual numero de questdes que integram o questionario.




2. Aspetos Metodologicos

Modelo de Satisfacao do Cliente — Modelo Estrutural

Qualidade - pretende avaliar a qualidade dos produtos e/ou servicos disponibilizados, quer de forma global,
quer através de um conjunto de dimensdes especificas.

Valor - define-se como a relacdo qualidade/preco, procurando avaliar os precos praticados pela empresa dada
a qualidade dos seus produtos e servicos, e vice-versa, e comparar oS precos com os das empresas
concorrentes.

Experiéncia do Cliente - pretende avaliar de forma global toda a experiéncia e satisfacao do cliente com a
empresa, a realizacdo das expectativas que o cliente tinha e a aproximacao a uma empresa ideal.

Lealdade do Cliente - além da intencdo de permanecer como cliente e de recomendar a empresa a outras
pessoas, procura saber se o cliente desencoraja outras pessoas a trabalhar com a empresa e se tem a
intencdo de vir a adquirir novos produtos e/ou servigcos a empresa.




2. Aspetos Metodologicos

Modelo de Satisfacao do Cliente — Modelo Estrutural

Emogdes - pretende conhecer as emogbes que a empresa/marca desperta no cliente.

Esfor¢o - procura estimar o esforco do cliente para contactar, resolver problemas e adquirir servicos a
empresa.

Canais - procura:
* conhecer os canais mais utilizados e os preferidos pelos clientes para contactar a empresa e
adquirir servigos;
* avaliar a experiéncia proporcionada pelos diferentes canais de contacto.

Incidentes - pretende saber:
* se o cliente teve experiéncias positivas ou negativas com a empresa/marca e o contexto em que tais
experiéncias se verificaram;
* as acoles planeadas, na sequéncia das experiéncias.




2. Aspetos Metodologicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

1-Oportunismo-Benevoléncia
2-Desconfianga-Confianca
3-Rancor-Afeto
4-Ingratidao-Gratidao
5-Desapontamento-Alegria
6-Desvalorizado-Importante
7-Banal-Exclusivo
8-Indiferenga-Compromisso
9-Insegurang¢a-Seguranca
10-Tensao-Descontragao
11-Avaliacdao das emocdes geradas pela empresa

Canais

1-Os canais
necessidades
2-Sinto-me globalmente bem tratado nos canais
disponiveis

3-Consigo interagir com a “empresa” da forma que me
é conveniente

4-A “empresa” tem uma boa diversidade de canais de
contacto

Facilidade em...

1-resolver problemas com a “empresa”
2-adquirir ou usar o servico da “empresa”
3-obter ajuda por parte da “empresa”
4-interagir com a “empresa”, de um modo global

disponiveis resolvem as minhas




2. Aspetos Metodologicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

1-Em que medida considera importante essa
experiéncia negativa?
2-Em que medida considera importante essa

experiéncia positiva?
3-Avaliacdo das experiéncias com a empresa no ultimo

ano
Qualidade

1-Qualidade global apercebida

2-Qualidade dos produtos e servicos oferecidos
3-Fiabilidade dos produtos e servicos oferecidos
4-Diversidade de produtos e servicos
5-Atendimento e capacidade de aconselhamento
6-Qualidade das instalagbes

7-Capacidade de inovag¢do nos produtos e/ou servicos
oferecidos

8-Clareza e transparéncia na informacao fornecida
9-Capacidade de resolucdo de problemas
10-Clareza e transparéncia dos precos e faturacao

Valor

1-Avaliacdo do preco dada a qualidade

2-Avaliacdo do preco comparativamente com o das
outras empresas

3-Avaliacao da qualidade dado o preco

BECX

1-Satisfacao global
2-Cumprimento das expectativas
3-Distancia a empresa ideal
4-Experiéncia global

Lealdade

1-Intencao de voltar a escolher a empresa

2-Intengao de permanecer como cliente
3-Recomendar a empresa a amigos e colegas
4-Desencorajar outras pessoas a trabalhar com a
empresa

5-Intencdo de adquirir novos produtos/ servicos




Resultados Globais




3. Resultados Globais

Sintese de Resultados

Os indices das varidveis latentes sdao apresentados na escala de 1 a 10, de modo a facilitar a sua comparagdao com os
indicadores que lhes dao origem (os quais sdo obtidos na mesma escala).

A interpretagao do diagrama da pdgina 20 indica que a dimensao com maior impacto na Experiéncia é a Qualidade, ou seja, se
a valorizacdo média da Qualidade subir um ponto, a Experiéncia subira 0,32 pontos.

Em 2022, os SMAS da Maia apresentam a sua maior valorizagdo média no indice de Qualidade (7,7 pontos). O sector das
Aguas, a semelhanca dos SMAS da Maia, regista a maior valorizacdo média no indice Qualidade (7,4 pontos).

De forma oposta, o menor valor médio estimado é registado no Valor, quer no caso dos SMAS da Maia (6,5 pontos), quer no
sector (6,3 pontos).

Os SMAS da Maia apresentam, em 2022, desempenhos médios superiores aos do setor, em todos os indices estudados.
Salientar que, o maior desvio é verificado no indice Lealdade (0,48 pontos) e o menor desvio é observado no indice de Valor
(0,14 pontos).

Relativamente as evolugdes registadas entre 2021 e 2022, verifica-se que os SMAS da Maia conheceram variagdes positivas na
maioria dos indices estudados. As excec¢oes verificam-se nos indices Qualidade, Canais e Esforco, onde se registam evolugbes
negativas a oscilar entre os -0,10 pontos, nos Canais, e os -0,08 pontos, na Qualidade.

No indice Experiéncia do cliente, os SMAS da Maia apresentam um valor médio estimado em 7,4 pontos, ocupando a 52
posicdao no ranking das empresas estudadas no setor. No indice de Lealdade a empresa ocupa o quinto lugar do ranking.




3. Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo BECX aos SMAS Maia

Qualidade
7,7

Experiéncia
(BECX)
7,4

Lealdade
7,4




3. Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo BECX aos SMAS Maia

Qualidade
7,7

Qualidade
7,7

Emocgoes
71

Experiéncia
(BECX)
7,4

Experiéncia
(BECX)
74

Lealdade
7,4

Esforco
7,3

@
@

Impactos totais na Experiéncia (BECX) do

. Impactos totais na Lealdade do cliente
cliente




3. Resultados Globais

Posicionamento dos SMAS da Maia e indices médios, maximos e minimos do sector das
Aguas em 2022

Emogdes Cualidade Incidentes  Canais Esforgo Valor BECX Lealdade

@ Valor Médic @valor Madic (Setor) @Valor Maximo [Sstor) @ Valor Minimo (Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Resultados Globais — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas| SMAS da Maia




3. Resultados Globais

Ranking dos indices de Experiéncia (BECX) do Cliente em 2022

1.9 7.7 7.7 74

8.0

Aguasde  EPAL  Aguasde AGEREde SMASde SMASda Outras Aguas do
Coimbra aia Braga Vila Maia Alto
Franca de Minho
Xira

Para mais informac&es consultar Dashboard — Resultados Globais — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas| Tudo | BECX




3. Resultados Globais

Ranking dos indices de Lealdade do Cliente em 2022

1.7 1.4 1.6

.-iguas de EPAL SMAS de  AGERE de ;iguas de SMASda  QOutras .'fl.guas do

Coimbra Vila Braga Gaia Maia Ao
Franca de Minho
Xira

Para mais informac&es consultar Dashboard — Resultados Globais — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas| Tudo | Lealdade




3. Resultados Globais

Valores médios dos SMAS da Maia e do setor da§ Aguas, variacdo entre 2021 e 2022 e
posicionamento dos SMAS da Maia no setor das Aguas

Posicionamento da SMAS da
Maia no sector das Aguas

Valores médios 2022 Variagao entre 2021 e 2022

Variaveis Latentes

Emocgoes 0,13 0,21 0,35 0,43
Qualidade 7,7 7,4 -0,08 0,00 0,34 0,43
Incidentes 73 6,9 0,11 0,20 0,45 0,53
Canais 74 72 0,10 0,07 0,22 0,40
Esforgo 7,3 7.1 -0,09 0,10 0,22 0,41
Valor 6,5 6,3 0,18 0,23 0,14 0,19
BECX 74 7,1 0,05 0,06 0,32 0,33
Lealdade 74 6,9 0,30 0,07 0,48 0,25

Para mais informac&es consultar Dashboard — Resultados Globais — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas| SMAS da Maia
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4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas —em Emocgdes

®'alor Medic @Valor Madio (Setor) @ Valor Maximo (Setor) ®Valor Minimo {Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Emogdes — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas | SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas —em Emocdes (continuagdo)

@ Valor Medic W Valor Médio [Setor] #Valor Maximo (Setor) @Valor Minime [Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Emogdes — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas | SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas — em Canais

Camais D5 camais Sinto-me Consigo imberagir A “empresa” tem
disponiveis globalmente bemn  com 3 “empreza’ uma boa
resolvem as tratado nos canais  da forma gue me é diversidade de

minhas disponiveis convenientse canais de contacto

necessidades
®valor Medio @Valor Médio (Setor) @ Valor Maximo (Setor) @ Valor Minimo [Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Multicanalidade — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas|SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas — em Esforco

T8 &1 79

' 77 75 7

Esforgo Rezolver Adguirir ou usar  Obter ajuda por  Interagir com a
problemas com a o senvigo da parte da “empresa’, de
“empresa’ “empresa’ “empresa’ um modo global

@ Valor Madic @ Valor Medio (Setor) 8 Valor Maximo (Setor] @ Valor Minimo [Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Esforco — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas|SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas —em Incidentes

ncidentas Importancia da miporanca da Avaliagdo das
experidéncia negativa  experiéncia positiva svperiéncias com 2
ermnpresa no ultimeo
ano

@ \alor Médic @Valor Médio [(Setor) 8 Valor Maximo (Setor) @alor Minimo {Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Incidentes — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas| SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas — em Qualidade

tendimento e Qualidade daz Capacidade de Clareza e Capacidads dz

Qualidade Qualidade Oualidade dos Fisbilidade dos  Diversidade de A
global produtos & produtos & produtos e capacidade de instalages inovac@o nos  tramsparéncia  resolucdo de
apercebida SETViCDE z IEMVICDE aconselhame.. produtos &fcu  na informagdc  problamas)
SEMVICDS fornecida Rapidez na

Compseténcia e
profissionalis...
dos

TUnNCIoNanos

oferecidos oferecidos
resposta 3
pedidos ou na

comumnicacac...

oferacidos

®Vzlor Medio @ Valor Medio (Setor) @ Valor Maximo (Setor) @Valor Minimo [Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Qualidade — 2022 |4T(acumulado) | Aguas | SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas — em Qualidade (continuagéo)

7.7 : .

J & =

D iloloaloajlolaoaloiof o

Qualidade Clareza e ntervengies Qualidade do  Cualidade do Avizos de Abastecimentc Adequacdo de  Periodicidade
transparéncia domicilizrias sanvico de sevico de nterrupcoes de agua meios de da faturaca
dos pregos & recolha do o sansamento @ programadas pagamsanto

faturacac de tratamento
de aguas
residuais

@Valor Meadio @\Valor Madio (Setor) @Valor Maxime (Setor) @ Valor Minimao {Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Qualidade — 2022 |4T(acumulado) | Aguas | SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas —em Valor

Valor Avaliagdo do prego Awvaliagdo do prego #yaliacdo da
dads a qualidade comparativaments gualidade dado o
com o das outras preco
EMpresas

@ valor Medio ®\zalor Médio (Setor) @Valor Maximeo (Setor) @Valor Minimo (Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Valor — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas | SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas — em Experiéncia (BECX)

BECK Satisfacdo Cumprimento Diztdncia 3 Experiéncia
global das expectativas  empresa ideal globa
@ Valor Medio @Valor Medio (Setor]) @Valor Maxinmo [Setor) @Valor Minimo (Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Experiéncia (BECX) — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas|SMAS da Maia




4. Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do sector das
Aguas — em Lealdade

Lealdade ntencdc de ntengdode  Recomendara  Desencorajar Intengdo de
voltar 2 permanecer EmMpresa 3 outras pessoas  adguirir movos
gzcolher 2 como cliente amigos & a trabalhar produtos,
EMmpresa colegas COM 3 empresa servigos

@Valor Meadio @Valor Madio {Setor) @ Valor Maximo [Setor) @Valor Minimo (Setor)

Para mais informac&es consultar Dashboard — Lealdade — 2022 4T(acumulado) | Aguas | SMAS da Maia




Caracterizacao
do Cliente




5. Caracterizacao do Cliente

Género Idade NUTS I

18-2% anos 11,46%

. 45 anos ou mais
Feminino 27 T

T

49,2% B
30-3% anos
14,7 5%
Masculing
BOE%
&0-4% anos 20,06%
50-44 anos 29.92% Marte 100.0%
Situagao Profissional Nivel de Ensino
i 100%
68.9%
36.6%
29.4%
11.4%
2.0% 4,9% -
- 0.4% —— 0.8%
‘_'.Q"J'('N Ensing Ensing Ensinc  Licenciatura Pos-Grad... NS/NR
Bazico 17 Secundaric  Pos-Secu.. Mestrado
= pzzuir - Ciclo (4 ou
; . grau de anos) Coutoram...
Numero de entrevistas: 244 znsing

Para mais informagdes consultar Dashboard —Caracterizagdo — 2022 | 4T(acumulado) | Aguas| SMAS da Maia
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/. Recomendacoes

A andlise que se segue tem em vista a melhoria da Experiéncia do cliente dos SMAS da Maia. Note-se que, existindo um impacto
muito significativo (quer direto, quer total) da Experiéncia na lealdade, a melhoria da experiéncia contribui igualmente para um
aumento da lealdade do cliente.

O grafico da pagina 42 apresenta, nas abcissas, os impactos totais das varidveis explicativas sobre a Experiéncia do cliente dos
SMAS da Maia e, nas ordenadas, a diferenca entre os indices dos SMAS da Maia e a média do sector das Aguas.

O obijetivo é representar o desempenho dos SMAS da Maia para cada uma das variaveis explicativas da Experiéncia, bem como a
sua importancia na explicacdo desta variavel. O grafico é dividido em quatro quadrantes.

* No primeiro quadrante (Pontos Fortes Principais) incluem-se as variaveis com indice superior ao do sector (diferencas
positivas) e que, simultaneamente, maior impacto tém na experiéncia do cliente. Sdo varidveis para as quais se recomenda a
manutencao e, se possivel, o aumento do seu nivel médio.

*  No quarto quadrante (Pontos Fracos Principais) estdo incluidas as varidveis com indice inferior ao do sector (diferengas
negativas), mas com grande impacto na experiéncia do cliente. Estas varidveis constituem, assim, as primeiras prioridades de
atuacao.

* No segundo (Pontos Fortes Secundarios) e terceiro quadrantes (Pontos Fracos Secundarios) incluem-se as varidveis com
baixo impacto na experiéncia do cliente. As varidveis que se encontram no terceiro quadrante apresentam, no entanto,
diferencas negativas, pelo que requerem uma forte monitorizagdo, bem como algum esforco de melhoria, embora de menor
prioridade que a associada ao quarto quadrante. Finalmente, as que se encontram no segundo quadrante sdo varidveis onde

a atuacdo é a menos prioritdria, requerendo, se possivel, a manutencdo dos niveis atuais.




/. Recomendacoes

Sintese de Resultados
Saliente-se, em primeiro lugar, a auséncia de variaveis no terceiro e no quarto quadrante, o que resulta do facto dos SMAS da
Maia ter um desempenho superior & média do conjunto das Aguas nas varidveis explicativas da Experiéncia do cliente.

As varidveis Qualidade, Canais e Valor encontram-se no primeiro quadrante, pelos seus maiores impactos totais na experiéncia do
cliente.

As variaveis Esforco, Emocdes e Incidentes situam-se no segundo quadrante, pelos seus menores impactos totais na experiéncia
do cliente.

Neste contexto, a Qualidade devera constituir as prioridades de atuacao dos SMAS da Maia.

Uma vez identificadas as varidveis a serem objeto de atuacado, ha que encontrar formas de operacionalizar estas a¢des, ja que as
variaveis, sendo latentes, ndo sdo observaveis.

A atuacdo processa-se através dos indicadores associados a cada varidvel, tendo em atencdo, por um lado, o desempenho
relativo da empresa no indicador e, por outro, o seu peso na formagao do indice da variavel.

No caso da Qualidade os esforcos deverdao ser associados, em particular, a clareza e transparéncia dos precos e faturacgdo, a
qualidade global apercebida e a clareza e transparéncia na informagéo recebida, uma vez que estes indicadores apresentam
pesos significativos na formacgdo do indice de qualidade apercebida e/ou diferengas mais expressivas face a média do setor.




/. Recomendacoes

Como melhorar a Experiéncia dos clientes dos SMAS da Maia?

Distancias dos SMAS da Maia a média do sector das Aguas e
impactos totais dos antecedentes da Experiéncia em 2022

pantas fortes pantos fortes
secundérios principais

51

1]

151

@

8 [

= Emogdes | Qualidade

o nCidentes

3 [ m [ ]

fie] 0 Esfore Canais

o e

=

=

a

m

U

E

a

a

=

= -1
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/. Recomendacoes

As recomendacoes aos SMAS da Maia em 2022

Valor Médio Dif. ao indice de atuagao
Variaveis Valor Médio
(Aguas) sector preferencial

Qualidade 0,34 0,32 26,2%
Canais 7,4 7,2 0,22 0,24 20,4%
Valor 6,5 6,3 0,14 0,21 18,3%
Esforgo 7,3 71 0,22 0,18 15,2%
Incidentes 7,3 6,9 0,45 0,14 11,3%
Emogbes 71 6,7 0,35 0,11 8,7%

Nota: As varidveis consideradas prioritarias encontram-se sombreadas a cinzento.

Devido ao impacto nulo do Esforgo na Experiéncia do cliente, esta variavel ndo apresenta indice de atuagao preferencial.




/. Recomendacoes

As recomendacoes aos SMAS da Maia em 2022

Variaveis e indicadores 25Ee Indice de atuagao
sector preferencial

QUALIDADE Prioridade n°1

Clareza e transparéncia dos pregos e faturagéo 0,14 0,07 11,8%
Qualidade global apercebida 0,45 0,10 11,6%
Clareza e transparéncia na informagao fornecida 0,31 0,07 11,3%
Diversidade de produtos e servigos 0,16 0,06 10,5%
Capacidade de resolt{géo ~de problen_wa~s/ Rapidez na resposta a 0.27 0,06 10,1%
pedidos ou na comunicagéo das decisdes

Periodicidade da faturagéo -0,08 0,06 9,9%
Capacidade de inovag&o nos produtos e/ou servigos oferecidos 0,60 0,06 9,7%
Adequagéo de meios de pagamento 0,10 0,06 9,6%
Abastecimento de agua 0,42 0,08 9,2%
Fiabilidade dos produtos e servigos oferecidos 0,43 0,08 9,0%
Avisos de interrupgGes programadas 0,17 0,05 8,7%
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos 0,47 0,07 8,5%
Qualidade das instalagGes 0,26 0,06 7,9%
IntervengGes domiciliarias 0,58 0,06 77%

Nota: As variaveis consideradas prioritarias encontram-se sombreadas a cinzento.
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