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Os índices das variáveis latentes são apresentados na escala de 1 a 10, de modo a facilitar a sua comparação com os indicadores que lhes dão origem (os quais são obtidos na mesma

escala).

A interpretação do diagrama da página 14 indica que a dimensão com maior impacto na Experiência é a Qualidade, ou seja, se a valorização média da Qualidade subir um ponto, estima-se

que a Experiência aumentará 0,46 pontos.

Em 2024, os SMAS da Maia apresentam a sua maior valorização média no índice de Qualidade (7,8 pontos), acompanhando assim a tendência verificada no setor das Águas, onde o índice

de Qualidade regista uma valorização média de 7,7 pontos.

De forma oposta, o menor valor médio estimado é registado no Valor, quer no caso dos SMAS da Maia, quer no setor (ambos com 6,4 pontos).

Os SMAS da Maia apresentam, em 2024, desempenhos médios superiores aos do setor, na maioria dos índices estudados, as exceções são verificadas no índice Canais (-0,10 pontos) e no

índice Esforço, onde a entidade iguala o setor. Salientar que, dos desempenhos superiores ao setor, o maior desvio é verificado no índice Lealdade (0,35 pontos) e o menor desvio é

observado no índice de Valor (0,03 pontos).

Entre 2023 e 2024, observa-se uma redução generalizada nos índices avaliados, com variações maioritariamente pouco expressivas.

No índice Experiência do cliente, os SMAS da Maia apresentam um valor médio estimado em 7,5 pontos, ocupando a 5ª posição no ranking das empresas estudadas no setor. No índice de

Lealdade a empresa ocupa o sexto lugar do ranking.
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Com base no gráfico da página 33, saliente-se, em primeiro lugar, a variável Canais, localizada no terceiro quadrante o que resulta do facto dos SMAS da Maia terem um desempenho

inferior à média do conjunto das Águas nesta variável explicativa da Experiência do cliente.

A variável Qualidade encontra-se no primeiro quadrante, pelo seu maior impacto total na Experiência do cliente.

As variáveis Incidentes, Valor e Emoções situam-se no segundo quadrante, pelo seu menor impacto total na Experiência do cliente.

Neste contexto, a Qualidade deverá constituir a prioridade de atuação dos SMAS da Maia.

Uma vez identificadas as variáveis a serem objeto de atuação, há que encontrar formas de operacionalizar estas ações, já que as variáveis, sendo latentes, não são observáveis.

A atuação processa-se através dos indicadores associados a cada variável, tendo em atenção, por um lado, o desempenho relativo da empresa no indicador e, por outro, o seu peso na

formação do índice da variável.

No caso da Qualidade os esforços deverão ser associados a todos os indicadores, uma vez que apresentam pesos significativos na formação do índice de qualidade apercebida e/ou

diferenças mais expressivas face à média do setor.

32



33



34



35




	Diapositivo 1: Página Inicial
	Diapositivo 2: Índice
	Diapositivo 3: Introdução
	Diapositivo 4: Introdução 1
	Diapositivo 5: Metodologia
	Diapositivo 6: Metodologia 1
	Diapositivo 7: Metodologia 2
	Diapositivo 8: Metodologia 3
	Diapositivo 9: Metodologia 4
	Diapositivo 10: Metodologia 5
	Diapositivo 11: Metodologia 6
	Diapositivo 12: Resultados Globais
	Diapositivo 13: Resultados Globais 1
	Diapositivo 14: Resultados Globais 2
	Diapositivo 15: Resultados Globais 3
	Diapositivo 16: Resultados Globais 4
	Diapositivo 17: Resultados Globais 5
	Diapositivo 18: Resultados Globais 5
	Diapositivo 19: Resultados por Variável
	Diapositivo 20: Emoções 1
	Diapositivo 21: Canais 1
	Diapositivo 22: Esforço 1
	Diapositivo 23: Incidentes 1
	Diapositivo 24: Qualidade 1
	Diapositivo 25: Qualidade 2
	Diapositivo 26: Valor 1
	Diapositivo 27: BECX 1
	Diapositivo 28: Lealdade 1
	Diapositivo 29: Caracterização
	Diapositivo 30: Caracterização
	Diapositivo 31: Recomendações
	Diapositivo 32: Recomendações
	Diapositivo 33: Recomendações
	Diapositivo 34: Recomendações
	Diapositivo 35: Recomendações
	Diapositivo 36: Página Final

