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BECX

IntrOducﬁo Melhor Experiéncia ;ii

do Cliente

O presente relatorio tem como objetivo apresentar um conjunto de resultados da experiéncia dos clientes dos SMAS da Maia obtidos em 2025 e estimados no ambito do projeto BECX (Best
European Customer Experience).

Os resultados apresentados sao analisados em comparagdao com o setor das aguas e com as restantes empresas em estudo.

O Projeto BECX (Best European Customer Experience) ou Melhor Experiéncia do Cliente da continuidade ao 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 niumero de
pontos de contacto.

Esta abordagem assenta nas seguintes caracteristicas fundamentais:

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

« Permite a produg¢do 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 realizacdo de cruzamentos e multiplos filtros;
- Utiliza a mais avangada metodologia de modela¢do da experiéncia do cliente, baseada em modelos de equacdes estruturais;
- Adota uma abordagem semelhante e compativel com a usada na rede internacional do projeto ACSI, permitindo a realizagdo de benchmarks;

« Fornece estimadores mais robustos dos varios indices como tem sido demonstrado em varias publicacGes cientificas e em aplicagdes a centenas de setores e a milhares de empresas.
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Melhor Experiéncia
do Cliente

Aspetos Metodolagicos BECX 9

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).

Periodo da realizacdo das entrevistas
O trabalho de campo decorreu durante o trimestre.

Dimensao da Amostra

Foram entrevistados, de um modo geral, 250 clientes de cada marca em estudo, o que, no total, corresponde a 1751 entrevistas realizadas para o setor das aguas. No caso dos SMAS da Maia
foram entrevistados 250 clientes.

Marcas estudadas
Em 2025, foram estudadas as seguintes entidades:
- AGERE de Braga (Empresa de Aguas, Efluentes e Residuos de Braga)
- Aguas de Coimbra
. Aguas do Interior Norte
. Aguas do Porto
- EPAL (Empresa Portuguesa das Aguas Livres)
- SMAS da Maia (Servicos Municipalizados de Eletricidade, Agua e Saneamento da Maia)
« Outras entidades
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IntrOducéo Melhor Experiéncia ;ii

do Cliente

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

« Emocgdes

- Esforgo

« Canais*®

« Incidentes*

* Analise detalhada em 2 trimestres do ano. Canais — 22 e 42 Trimestre; Incidentes — 12 e 32 Trimestre
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ASPEtOS MetOdOIégicos Melhor Experiéncia ;ii

do Cliente

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

Qualidade

Modelo Estrutural: Constituido pelo conjunto de equacées que definem as relagdes entre as
variaveis latentes que ndo sdao medidas diretamente.

Experiéncia
P Lealdade

(BECX)

Modelo de Medida: Constituido pelo conjunto de equagdes que definem as relagdes entre as
varidveis latentes e as variaveis de medida.

Como as dimensdes do modelo de Experiéncia do Cliente ndo s3o observadas, cada uma delas € medida por um conjunto de indicadores, que é equivalente a um igual nimero de questdes
que integram o questionario.
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Aspetos Metodoldgicos 58, il

Modelo de Experiéncia do Cliente - Modelo Estrutural

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

Valor - define-se como a relagdo qualidade/preco, procurando avaliar os pregos praticados pela empresa dada a qualidade dos seus produtos e servigos, e vice-versa, e comparar 0s pregos
com os das empresas concorrentes.

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

Lealdade do Cliente - além da inten¢do 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 intengdo de vir a adquirir novos produtos e/ou servigos a empresa.

Emogdes - pretende conhecer as emogdes que a empresa/marca desperta no cliente.
Esforgo - procura estimar o esforgo 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 a¢Oes planeadas, na sequéncia das experiéncias.
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Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

Dimensido/Indicador

Canais

Sinto-me globalmente bem tratado nos canais disponiveis

Os canais disponiveis resolvem as minhas necessidades

Consigo interagir com a empresa da forma que me é conveniente

A empresa tem uma boa diversidade de canais de contacto
Qualidade

Qualidade global apercebida

Qualidade de agua

Periodicidade da faturacao

Intervencgdes domicilidrias

Instalagdes do atendimento

Fiabilidade dos produtos e dos servigos oferecidos

Diversidade de servicos

Clareza e transparéncia na informacdo prestada

Capacidade de resolugdo de problemas/ Funcionamento da assisténcia técnica/ piquetes de urgéncia

Capacidade de inovagdo nos produtos e/ou servigos oferecidos

Avisos de interrup¢Ges programadas

Atendimento

Adequacdo de meios de pagamento

Abastecimento de agua
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Dimensao/Indicador

Emocgdes
Ingratiddo - Gratiddo
Indiferenca - Compromisso
Desvalorizado - Importante
Desconfianga - Confianga
Avaliacdo global das emocGes geradas pela empresa
Antipatia - Simpatia
Esforco
Resolver problemas ou obter ajuda por parte desta empresa
Interagir com a empresa, de um modo global
Adquirir ou usar o servico da empresa
Incidentes
Importancia da experiéncia positiva
Importéncia da experiéncia negativa
Avaliagdo das experiéncias com a empresa no ultimo ano
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Aspetos MetOdOIolgicos Melhor Experiéncia ;ii

do Cliente

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

Dimensao/Indicador

Valor
Avaliacdo do preco dada a qualidade
Avaliacdo do prego comparativamente com o das outras empresas
Avaliacdo da qualidade dado o preco
BECX
Satisfacdo global
Experiéncia global
Distancia a empresa ideal
Cumprimento das expectativas
Lealdade
Recomendar a empresa a amigos e colegas
Intenc¢do de voltar a escolher a empresa
Inten¢do de permanecer como cliente
Intengdo de adquirir novos produtos/ servigos
Desencorajar outras pessoas a trabalhar com a seguradora
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Sintese de Resultados

Os indices das varidveis latentes sdo apresentados na escala de 1 a 10, em que 1 representa o nivel mais baixo e 10 o mais elevado, de modo a facilitar a sua comparacdo com os
indicadores que |hes ddo origem (os quais sdo obtidos na mesma escala).

A interpretacdo do diagrama da pagina 14 indica que a dimensdo com maior impacto na Experiéncia é a Qualidade, ou seja, se a valorizacdo média da Qualidade subir um ponto, estima-se
gue a Experiéncia aumentara 0.34 pontos.

Em 2025, os SMAS da Maia apresentam a sua maior valorizacio média no indice de Qualidade (8.0 pontos), acompanhando assim a tendéncia verificada no setor das Aguas, onde o indice
de Qualidade regista uma valorizacdo média de 7.6 pontos.

De forma oposta, o menor valor médio estimado é registado no Valor, quer no caso dos SMAS da Maia, quer no setor (6.7 e 6.3 pontos, respetivamente).

Os SMAS da Maia apresentam, em 2025, desempenhos médios superiores aos do setor, em todos os indices estudados. Salientar que, dos desempenhos superiores ao setor, o maior
desvio é verificado no indice Incidentes (0.51 pontos) e o menor desvio é observado no indice de Canais (0.23 pontos).

Entre 2024 e 2025, observa-se um aumento generalizada nos indices avaliados, com varia¢cdes entre os 0.01 pontos na Lealdade e os 0.30 pontos, na dimensao Incidentes.

No indice Experiéncia do cliente, os SMAS da Maia apresentam um valor médio estimado em 7.7 pontos, ocupando a 42 posicao no ranking das empresas estudadas no setor. No indice de
Lealdade a empresa ocupa o terceiro lugar do ranking.
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Resultados Globais

Resultados da aplicagdo do Modelo BECX aos SMAS da Maia

Qualidade
(8.0 pontos)

Valor
(6.7 pontos)

Emocoes
(7.3 pontos)

Esforgo
(7.8 pontos)

Canais
(7.8 pontos)

Incidentes
( 7.3 pontos)

Impactos Totais

Experiéncia

0.34

0.19

0.13

0.21

0.15

0.14

Lealdade

0.29

0.16

0.11

0.17

0.12

0.12

[

Para mais informacBes consultar o dashboard do estudo em: Modelacdo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Lealdade
(7.5 pontos)
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Resultados Globais

Melhor Experiéncia
do Cliente

Posicionamento dos SMAS da Maia e indices médios, maximos e minimos do setor das Aguas em 2025

@®Empresa © Setor @ Valor Maximo @ Valor Minimo

7.3 7.8 7.3 8.0 : : 7.5

Emocdes Canais Esforco Incidentes Qualidade Valor BECX Lealdade

Para mais informacdes consultar o dashboard do estudo em: Resultados Globais | Valor Médio, Minimo e Méximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados Globais

Melhor Experiéncia
do Cliente

Ranking dos indices de Experiéncia (BECX) do Cliente em 2025

8.1 8.0 8.0
. 7.8
7.7
I I I I I 7.1

Aguas do Porto EPAL Aguas de Coimbra AGERE de Braga SMAS da Maia Outras Aguas do Interior
Norte

Para mais informacdes consultar o dashboard do estudo em: Resultados Globais | Posicionamento Relativo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | BECX
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Resultados Globais

Melhor Experiéncia
do Cliente

Ranking dos indices de Lealdade do Cliente em 2025

8.1 8.1 .
8.1 7.9
7.5
I I 7.0

EPAL Aguas do Porto  Aguas de Coimbra AGERE de Braga SMAS da Maia Outras Aguas do Interior
Norte

Para mais informac®es consultar o dashboard do estudo em: Resultados Globais | Posicionamento Relativo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | Lealdade
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Resultados Globais iii

do Cliente

Valores médios dos SMAS da Maia e do setor das Aguas, variagdo entre 2024 e 2025 e posicionamento dos SMAS da Maia no setor das Aguas

Posicionamento dos SMAS da

Valores médios 2025 Variagao entre 2024 e 2025 . <
Maia no setor das Aguas

Indicador SMAS da Maia Aguas SMAS da Maia Aguas 2025 2024
rF's
Emogdes 7.3 6.9 0.24 -0.09 0.46 0.14
Canais 7.8 7.6 0.28 -0.04 0.23 -0.10
Esforgo 7.8 7.5 0.29 0.00 0.29 0.00
Incidentes 7.3 6.8 0.30 -0.11 0.51 0.11
Qualidade 8.0 7.6 0.19 -0.11 0.34 0.04
Valor 6.7 6.3 0.22 -0.13 0.38 0.03
BECX 7.7 7.2 0.22 -0.10 0.49 0.17
Lealdade 7.5 7.1 0.01 -0.03 0.39 0.35
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Resultados por Variavel

Melhor Experiéncia
do Cliente

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do setor das Aguas, em Emogdes

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

7.8

7.3 7.7 7.6 7.3 6.9 7.2 7.3

Emocdes Desconfianga - Confianga Antipatia - Simpatia Ingratiddo - Gratiddo Desvalorizado - Importante Indiferenga - Compromisso Avaliacdo global das emocées
geradas pela empresa

Para mais informagdes consultar o dashboard do estudo em: Emocdes | Valor Médio, Minimo e Méximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados por Variavel

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

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

8.1

7.8 7.8 7.7
Canais Os canais disponiveis resolvem as minhas Sinto-me globalmente bem tratado nos Consigo interagir com a empresa da A empresa tem uma boa diversidade de
necessidades canais disponiveis forma que me é conveniente canais de contacto

Para mais informacgdes consultar o dashboard do estudo em: Canais | Valor Médio, Minimo e Maximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do setor das Aguas, em Esforgo

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

8.1

7.8

Esforgo Resolver problemas ou obter ajuda por parte Adquirir ou usar o servigo da empresa Interagir com a empresa, de um modo global
desta empresa

Para mais informagdes consultar o dashboard do estudo em: Esforgo | Valor Médio, Minimo e Mdximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados por Variavel

Melhor Experiéncia
do Cliente

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

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

Incidentes Importancia da experiéncia negativa Importancia da experiéncia positiva Avaliacdo das experiéncias globais apercebidas no
ultimo ano

Nota: Para o indice Incidentes os indicadores "importéncia da experiéncia negativa" e "importancia da experiéncia positiva" sdo convertidos num Unico indicador que, a par com o indicador de avaliagdo global das experiéncias, sdo entdo estimados para
darem origem ao indice. Um indice de Incidentes mais elevado significa que a avaliacdo das experiéncias € maioritariamente positiva. Apenas no indicador "importancia da experiéncia negativa", a interpreta¢do é contraria (1-5 corresponde a avaliacGes

mais positivas e 6-10 a avalia¢bes mais negativas), o que ndo interfere no indice, uma vez que, antes de estimado, a escala deste indicador é invertida.

Para mais informacgdes consultar o dashboard do estudo em: Incidentes | Valor Médio, Minimo e Méximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados por Variavel

Melhor Experiéncia
do Cliente

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

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

8.0 8.3 8.4 8.4 7.9 7.9 8.1 7.1 7.8 7.7
Qualidade Qualidade global Qualidade de agua Fiabilidade dos Diversidade de Atendimento Instalagdes do Capacidade de Clareza e Capacidade de
apercebida produtos e dos servigos atendimento inovagdo nos transparéncia na resolucdo de
servicos oferecidos produtos e/ou informac&o prestada problemas/
servicos oferecidos Funcionamento da

assisténcia técnica/
piquetes de urgéncia

Para mais informacgdes consultar o dashboard do estudo em: Qualidade | Valor Médio, Minimo e Méximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados por Variavel

Melhor Experiéncia
do Cliente

Posicionamento dos SMAS da Maia e valores médios, maximos e minimos do setor das Aguas, em Qualidade (Continuagédo)

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

9.0

8.7 8.6
8.2 3.1//’8-'7/——‘:-— 8.1
7.5

7.3

e——

8.0 7.5 8.4 8.8 8.4 7.5 8.1 7.7
Qualidade Clareza e transparéncia Periodicidade da faturacdo Adequacdo de meios de Abastecimento de dgua Avisos de interrup¢des Qualidade do servico de Intervencdes domicilidrias
dos precos e faturagdo pagamento programadas saneamento e de
tratamento de dguas
residuais

Para mais informacgdes consultar o dashboard do estudo em: Qualidade | Valor Médio, Minimo e Méximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados por Variavel

Melhor Experiéncia
do Cliente

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

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

7.5

Valor Avaliagdo do prego dada a qualidade Avaliagdo do prego comparativamente com o das Avaliacdo da qualidade dado o preco
outras empresas

Para mais informagdes consultar o dashboard do estudo em: Valor| Valor Médio, Minimo e Méximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados por Variavel

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

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

8.6
8.2
8.1 7.8 .

BECX Satisfagdo global Cumprimento das expectativas Distancia a empresa ideal Experiéncia global

Para mais informacgdes consultar o dashboard do estudo em: BECX | Valor Médio, Minimo e Maximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Resultados por Variavel

Melhor Experiéncia
do Cliente

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

@®Empresa © Setor @ Valor Mdximo @Valor Minimo

8.1

6.5

7.5 7.6 8.6 7.5 34 6.1
Lealdade Intencdo de voltar a escolher a Intengdo de permanecer como Recomendar a empresa a amigos e Desencorajar outras pessoas a Intencdo de adquirir novos
empresa cliente colegas trabalhar com a empresa produtos/ servigos

Nota: De notar que, no indicador “Desencorajar outras pessoas de serem clientes” a interpretacdo é contraria em relagdo aos restantes indicadores que compde a dimensdo, quanto menores os valores médios mais positiva é a avaliagdo (1-5 corresponde a
avaliacdes mais positivas e 6-10 a avaliacdes mais negativas). Deste modo, para o calculo da dimens&o é utilizado o indicador invertido, de modo a alinhar a escala deste indicador com a dos restantes.
Para mais informacdes consultar o dashboard do estudo em: Lealdade | Valor Médio, Minimo e Maximo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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BECX

Caracterizacao do Cliente iii

do Cliente

Género Casse etaria Situagdo Profissional

Empregado _ 737
Reformado - 15.6%

® Feminino @ Masculino

43.4% 30.8% 31.9%
’ ’ Desempregado 6.0%
14.5% 14.8%
8.0% .
= I ] Poméstico | 23%
18-29 30-39 4049  50-64 65 anos Estudante I 2.3%
anos anos anos anos ou mais
Habilitagoes literarias NUTS Il
N&o sabe Ler e Escrever | 0.4%
Ensino Basico 12 Ciclo (4 anos) I 2.4%
Ensino Basico 22 Ciclo (2 anos) I 1.6%
Ensino Basico 32 Ciclo (3 anos) . 7.6%
Norte 100.0%

Ensino Secundario - 30.2%

Ensino Pds-Secundario . 8.3%

Licenciatura _ 35.6%

Pds-Graduagdo, Mestrado ou Doutor... - 13.6%

N de entrevistas: 250
Para mais informacBes consultar o dashboard do estudo em: Caracterizacdo | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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Recomendacaes Melhor Experiéncia ;ii

do Cliente

Sintese de Resultados

Com base no grafico da pagina 33, salienta-se, em primeiro lugar, a auséncia de varidveis no terceiro e quarto quadrantes, o que resulta das valorizacdes médias da SMAS da Maia serem
superiores a media do conjunto do setor das Aguas.

As varidveis Qualidade e Esforco encontram-se no primeiro quadrante, pelo seu maior impacto total na Experiéncia do cliente.

As varidveis Emocoes, Incidentes, Canais e Valor situam-se no segundo quadrante, pelo seu menor impacto total na Experiéncia do cliente.

Neste contexto, a Qualidade devera constituir a prioridade de atuacdo dos SMAS da Maia.

Uma vez identificadas as varidveis a serem objeto de atuacdo, hd que encontrar formas de operacionalizar estas ag¢des, ja que as variadveis, sendo latentes, ndo sdao observaveis.

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

No caso da Qualidade os esforgos deverdo ser associados a todos os indicadores, uma vez que apresentam pesos significativos na formagdo do indice de qualidade apercebida e/ou
diferencas mais expressivas face a média do setor.
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Recomendacoes

Como melhorar a Experiéncia dos clientes dos SMAS da Maia?

Posicionamento da empresa face ao setor
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O Mapa de Atuagdo Preferencial procura representar o desempenho de cada empresa
relativamente ao setor, em cada uma das variaveis explicativas da Experiéncia, bem como
a sua importancia na explicacdo desta variavel. Este mapa divide-se em quatro
qguadrantes:

Quadrante | — Pontos Fortes Principais: varidveis com indice superior ao do setor (i.e.,
diferencgas positivas) e que, simultaneamente, mais contribuem para a explicagdo da
Experiéncia do cliente. S3o variaveis para as quais se recomenda a manutencdo e, se
possivel, o aumento do seu valor médio.

Quadrante Il — Pontos Fortes Secundarios: varidveis com menor contributo para a
Experiéncia, mas com valorizagdes acima da média do setor. A atuagdo é menos
prioritaria, requerendo, se possivel, a manutenc¢do dos niveis atuais de desempenho.

Quadrante Ill — Pontos Fracos Secundarios: variaveis com menor contributo para a
Experiéncia e com valorizacGes abaixo da média do setor. Estas variaveis requerem uma
forte monitorizagdo, bem como algum esfor¢co de melhoria, embora de menor prioridade
do que as que se encontram associadas ao quarto quadrante.

Quadrante IV — Pontos Fracos Principais: variaveis com indice inferior ao do setor (i.e.,
diferencas negativas) e que, simultaneamente, mais contribuem para a explicagdo da
Experiéncia do cliente. Estas varidveis constituem assim as mais fortes prioridades de
atuacdo no sentido de melhorar a Experiéncia do cliente.

Para mais informacdes consultar o dashboard do estudo em: Recomendacdes | Mapa de Atuacdo Preferencial | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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As recomendagoes aos SMAS da Maia em 2025

Para hierarquizar as dimensdes por preferéncia de atuagio, foi calculado um indice de Atuac¢io Preferencial (IAP) que combina o posicionamento da empresa no setor, com o seu
impacto na Experiéncia do cliente. A atuag3o sera tanto mais preferencial quanto maior o valor do indice.

Dimensdo Valor Valor Médio Posicionamento Impacto na indice de
Médio (Setor) da empresa face Experiéncia Atuacdo
ao setor Breferencial (%)

Qualidade 8.0 7.6 0.34 0.34 29.7%
Esforgo 7.8 7.5 0.29 0.21 18.2%
Valor 6.7 6.3 0.38 0.19 16.4%
Canais 7.8 7.6 0.23 0.15 13.3%
Incidentes 7.3 6.8 0.51 0.14 11.7%
Emocgodes 7.3 6.9 0.46 0.13 10.7%

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

Para mais informacdes consultar o dashboard do estudo em: Recomendacdes | indice de atuacdo preferencial | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia
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As recomendagoes aos SMAS da Maia em 2025

Para cada uma das dimensdes foi calculado um indice de Atuagdo Preferencial (IAP) para os indicadores que a comp&em, tendo em conta o peso do indicador na formagdo da dimensdo e
a diferenca relativamente ao setor. A atuag¢do sera tanto mais preferencial quanto maior o valor do indice.

Qualidade
Indicador Valor Valor Posicionamento da Pesos indice de Atuagdo
Meédio Médio empresa face ao setor Preferencial (%)
(Setor) -

Abastecimento de dgua 8.4 8.1 0.35 0.07 7.8%
Clareza e transparéncia na informagado prestada 7.8 7.4 0.37 0.07 7.8%
Periodicidade da faturacdo 8.4 8.2 0.18 0.07 7.7%
Qualidade global apercebida 8.3 7.7 0.57 0.08 7.5%
Capacidade de inovag8o nos produtos e/ou servigos oferecidos 7.1 6.8 0.31 0.07 7.4%
Capacidade de resolugéo de problemas/ Funcionamento da assisténcia técnica/ 7.7 7.3 0.37 0.07 7.4%
piquetes de urgéncia

Atendimento 7.9 7.6 0.33 0.07 7.3%
Intervencgdes domiciliarias 7.7 7.5 0.19 0.06 7.1%
Fiabilidade dos produtos e dos servigos oferecidos 8.4 8.0 0.45 0.07 6.9%
Diversidade de servigos 7.9 7.4 0.45 0.07 6.9%
Instalacdes do atendimento 8.1 8.0 0.13 0.06 6.8%
Qualidade de agua 8.4 7.9 0.43 0.06 6.6%
Adequacdo de meios de pagamento 8.8 8.6 0.17 0.06 6.5%
Avisos de interrupgdes programadas 7.5 7.0 0.51 0.06 6.4%

Para mais informacdes consultar o dashboard do estudo em: Recomendacdes | indice de atuacdo preferencial | 2025 | 4T (Acumulado) | Aguas | SMAS da Maia | Qualidade
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