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INTRODUÇÃO & 
ASPETOS METODOLÓGICOS

Os Serviços Municipalizados de Eletricidade, Água e Saneamento da Maia contam com mais de 50 anos ao serviços dos seus

clientes

O Município da Maia é o único em Portugal, e dos poucos a nível mundial, que procede ao tratamento - compostagem - das lamas

provenientes do tratamento das águas residuais, produzindo um fertilizante orgânico de excecionais qualidades.

No âmbito da avaliação da qualidade do serviço prestado junto dos seus clientes, os SMAS da Maia pretendem efetuar um estudo,

na sequência dos já efetuados, com o objetivo de medir o seu nível de satisfação atual.

Neste contexto, foi solicitado à BlueOpinion, empresa de estudos de mercado certificada pela Esomar, a apresentação de um

estudo de mercado que avalie a satisfação dos clientes para com os serviços prestados.



INTRODUÇÃO & ASPETOS METODOLÓGICOS



INTRODUÇÃO & ASPETOS METODOLÓGICOS

OBJETIVOS DO ESTUDO:

▪

▪

▪

▪

▪

▪

▪

▪

▪

▪



Caracterização
da

amostra



Universo:

Amostra:

Domésticos Empresas TOTAL

Águas Santas 183 6 189

Castêlo da Maia 132 9 141

Cidade da Maia 281 17 298

Folgosa 19 1 20

Milheirós 32 1 33

Moreira 98 8 106

Nogueira e Silva Escura 58 3 61

Predouços 104 3 107

São Pedro de Fins 13 1 14

Vila Nova da Telha 31 1 32

TOTAL 951 50 1001



SE
XO

IDADE

1,2%

21,9%

30,4%

20,1%

12,6%

11,8%

2,0%

18-24 anos

25-34 anos

35-44 anos

45-54 anos

55-64 anos

65 ou + anos

NR

11,7%

9,1%

14,0%

23,6%

3,0%

27,8%

9,1%

1,7%

Analfabeto/1.º ciclo

Ciclo preparatório

9.º ano

10.º/11.º/12.º

Curso profis. / Freq. Univ.

Licenciatura

Mestrado/PG/Doutoramento

NR

13,1%

6,6%

12,8%

20,0%

15,8%

4,9%

9,6%

2,6%

2,0%

10,4%

2,1%

Pensionistas/Estudantes/Domé…

Desempregados

Trab. Não espec./qualificados

Trab. Espec./Qualificados

Emp. Comércio/Administrativos

Pequenos proprietários

Técnicos especializados

Profissionais liberais

Quadros médios

Quadros superiores

NR

46.9%

53.1%

OCUPAÇÃO PROFISSIONAL

NÍVEL DE ESCOLARIDADEDOMÉSTICOS

base=951



TIPO DE EMPRESA

Indústria
20%

Comércio
18%Serviços

62%

EMPRESAS

base=50



Apresentação
dos

resultados



ATENDIMENTO



Grau de importância

4,8 5,3 6,9
4,0 5,8

9,8
11,1

11,8

9,1

17,5

79,1 73,4 69,6
77,8

66,2

5,5 8,0 8,8 7,7 9,0

Amabilidade do atendimento Tempo de espera Horário de funcionamento Esclarecimentos prestados Condições do atendimento do espaço
físico

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=1001
P1. Tendo em conta uma escala de 0 a 10, em que 0 é “nada importante” e 10 “muitíssimo importante, qual o grau de importância

que atribui a:

Média: 8.478.67 8.34 8.76 8.23



Grau de importância

base=1001
P1. Tendo em conta uma escala de 0 a 10, em que 0 é “nada importante” e 10 “muitíssimo importante, qual o grau de importância

que atribui a:

8,67

8,47

8,34

8,76

8,23

8,67

8,47

8,34

8,77

8,22

8,65 8,56

8,15

8,56

8,24

Amabilidade do atendimento Tempo de espera Horário de funcionamento Esclarecimentos prestados Condições do atendimento do espaço
físico

Total Domésticos Empresas



Utilização do Serviço de Atendimento ao Balcão

base=1001
P2. Já alguma vez utilizou o Serviço de Atendimento ao Balcão dos SMAS da Maia?

Sim
78,1%

Não
21,9%

78,5%

70,0%

21,5%

30,0%

Domésticos

Empresas

Sim Não



Grau de satisfação com os Serviços

2,8
7,3

11,5

3,2 6,9

13,0

18,4

20,7

13,7

20,7

79,8

67,5
54,7

77,0

67,8

2,0 2,6
6,3 3,3 2,0

Amabilidade do atendimento Tempo de espera Horário de funcionamento Esclarecimentos prestados Condições do atendimento do espaço
físico

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=782
P2.1. Numa escala de 0 a 10, em que 0 é “nada satisfeito” e 10 “muitíssimo satisfeito”, qual o grau de satisfação com os Serviços 

Municipalizados da Maia ao nível de:

Média: 7.988.56 7.59 8.46 8.09



Grau de satisfação com os Serviços

P2.1. Numa escala de 0 a 10, em que 0 é “nada satisfeito” e 10 “muitíssimo satisfeito”, qual o grau de satisfação com os Serviços 
Municipalizados da Maia ao nível de:

Amabilidade do 
atendimento

Valores médios

Tempo de espera Horário de 
funcionamento

Esclarecimentos 
prestados

Domésticos

Empresas

Domésticos

Empresas

TOTAL

TOTAL

n
o

v.
 2

0
1

6
m

ai
o

 2
0

1
7

8.55 7.96 7.68 8.52 8.06

Condições 
atendimento 
espaço físico

8.53 7.84 7.37 8.10 7.83

8.55 7.96 7.67 8.51 8.05

8.55 7.98 7.59 8.45 8.10

8.76 7.94 7.71 8.76 7.94

8.56 7.98 7.59 8.46 8.09



8,67

8,47
8,34

8,76

8,23

8,56

7,98

7,59

8,46

8,09

Amabilidade do atendimento Tempo de espera Horário de funcionamento Esclarecimentos prestados Condições do atendimento do espaço
físico

Grau de importância Grau de satisfação

Grau de importância vs Grau de satisfação
Atendimento ao Balcão



Utilização do Serviço de Atendimento Telefónico

base=1001
P3. Já alguma vez utilizou o Serviço de Atendimento Telefónico dos SMAS da Maia?

Sim
35,8%

Não
64,2%

34,9%

52,0%

65,1%

30,0%

Domésticos

Empresas

Sim Não



Grau de satisfação com Atendimento Telefónico

4,2
7,5

5,3
3,4

14,0

20,4
17,6

14,0

75,7

60,6

59,5 74,3

2,0 3,9
11,7

4,2

Amabilidade do atendimento Tempo de espera Horário de funcionamento Esclarecimentos prestados

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=358
P3.1. Numa escala de 0 a 10, em que 0 é “nada satisfeito” e 10 “muitíssimo satisfeito”, qual o grau de satisfação com o 

atendimento telefónico dos SMAS ao nível de:

Média: 7.758.41 7.97 8.43



Grau de satisfação com Atendimento Telefónico

Amabilidade do 
atendimento

Valores médios

Tempo de espera Horário de 
funcionamento

Esclarecimentos 
prestados

Domésticos

Empresas

Domésticos

Empresas

TOTAL

TOTAL

n
o

v.
 2

0
1

6
m

ai
o

 2
0

1
7

8.49 7.83 7.84 8.61

7.94 7.57 7.31 8.13

8.47 7.82 7.82 8.58

8.40 7.73 7.96 8.42

8.50 7.96 8.05 8.50

8.41 7.75 7.97 8.43

P3.1. Numa escala de 0 a 10, em que 0 é “nada satisfeito” e 10 “muitíssimo satisfeito”, qual o grau de satisfação com o 
atendimento telefónico dos SMAS ao nível de:



Grau de importância vs Grau de satisfação
Atendimento Telefónico

8,67

8,47

8,34

8,76

8,41

7,75

7,97

8,43

Amabilidade do atendimento Tempo de espera Horário de funcionamento Esclarecimentos prestados

Grau de importância Grau de satisfação



Grau de satisfação
Atendimento ao Balcão vs Atendimento Telefónico

8,56

7,98

7,59

8,46

8,41

7,75

7,97

8,43

Amabilidade do atendimento Tempo de espera Horário de funcionamento Esclarecimentos prestados

Atendimento ao balcão Atendimento telefónico



Grau de satisfação global

3,0 2,9 4,0

14,8 14,9 12,0

70,6 70,6
72,0

10,0 9,9 12,0

Total Domésticos Empresas

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=1001
P4. Qual o grau de satisfação global com o atendimento dos SMAS da Maia numa escala de 0 a 10?

Média: 8.38 8.37 8.55



Grau de satisfação global

8,47 8,47

7,85

8,38 8,37

8,55

Total Domésticos Empresas

Satisfação global - nov. 2016 Satisfação global - maio 2017

base 2016=1200
base 2017=1001



SERVIÇOS PRESTADOS



Grau de importância

1,2 0,7 2,5 2,3 3,2 1,84,9 3,4
6,3 7,5

9,0 8,0

90,0 91,4 80,3 78,6

47,2 49,0

3,3 4,2
10,5 10,8

39,0 39,3

Qualidade da água Regularidade do abastecimento
de água

Tempo de resposta a
solicitações

Eficácia na resolução dos
problemas

Balcão Digital Site na Internet

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=1001
P5. Tendo em conta uma escala de 0 a 10, em que 0 é “nada importante” e 10 “muitíssimo importante, qual o grau de importância

que atribui a:

Média: 9.469.40 9.03 9.11 8.42 8.51



Grau de importância

base=1001

9,40 9,46

9,03 9,11

8,42 8,51

9,40 9,46

9,04 9,11

8,43
8,52

9,35
9,42

8,95
9,10

8,27

8,32

Qualidade da água Regularidade do abastecimento
de água

Tempo de resposta a
solicitações

Eficácia na resolução dos
problemas

Balcão Digital Site na Internet

Total Domésticos Empresas

P5. Tendo em conta uma escala de 0 a 10, em que 0 é “nada importante” e 10 “muitíssimo importante, qual o grau de importância
que atribui a:



Grau de satisfação

2,8 1,5
3,0 2,8

11,5

6,6

10,3 10,2

79,6
88,2

48,5 46,0

4,4 3,0

36,2 38,7

Qualidade da água Regularidade do abastecimento de água Tempo de resposta a solicitações Eficácia na resolução dos problemas

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=1001
P6. Utilizando a mesma escala, qual o grau de satisfação com os SMAS da Maia relativamente a:

Média: 9.088.60 8.29 8.26



Grau de satisfação

base=1001

8,60

9,08

8,29
8,26

8,60

9,09

8,28
8,23

8,63

8,92

8,58
8,67

Qualidade da água Regularidade do abastecimento de água Tempo de resposta a solicitações Eficácia na resolução dos problemas

Total Domésticos Empresas

P6. Utilizando a mesma escala, qual o grau de satisfação com os SMAS da Maia relativamente a:



8,67

9,20

8,46 8,48
8,60

9,08

8,29 8,26

Qualidade da água Regularidade do abastecimento de água Tempo de resposta a solicitações Eficácia na resolução dos problemas

nov-16 mai-17

Grau de satisfação

P6. Utilizando a mesma escala, qual o grau de satisfação com os SMAS da Maia relativamente a:base 2016=1200
base 2017=1001



Grau de importância vs Grau de satisfação

9,40
9,46

9,03 9,11

8,60

9,08

8,29 8,26

Qualidade da água Regularidade do abastecimento de água Tempo de resposta a solicitações Eficácia na resolução dos problemas

Grau de importância Grau de satisfação



Balcão Digital: conhecimento

base=1001
P7. Conhece ou já ouviu falar do Balcão Digital disponibilizado pelos SMAS da Maia?

Sim
27,9%

Não
72,1%

28,2%

22,0%

71,8%

78,0%

Domésticos

Empresas

Sim Não



Balcão Digital: utilização

base=279
P7.1. Já alguma vez utilizou o serviço Balcão Digital dos SMAS da Maia?

38,4%

38,1%

45,5%

61,6%

61,9%

54,5%

Total

Domésticos

Empresas

Sim Não



1,9 2,0

0,0

15,0 15,7

0,0

76,6 75,5

100,0

1,9 2,0 0,0

Total Domésticos Empresas

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=107
P7.2. Qual o grau de satisfação global com o serviço Balcão Digital dos SMAS da Maia, numa escala de 0 a 10?

Média: 8.308.33 9.00

Balcão Digital: avaliação



Site dos SMAS da Maia: utilização

base=1001
P8. Já alguma vez utilizou o site dos SMAS da Maia?

Sim
20,6%

Não
79,4%

20,8%

16,0%

79,2%

84,0%

Domésticos

Empresas

Sim Não



5,3 5,6

0,0

18,9 19,7

0,0

66,5 66,7

62,5

5,8 5,1

25,0

Total Domésticos Empresas

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=206
P8.1. Qual o grau de satisfação global com o Site dos SMAS da Maia, numa escala de 0 a 10?

Média: 8.028.00 7.50

Sites dos SMAS da Maia: avaliação



2,3 2,1 6,0

13,1 13,2 10,0

77,8 77,8 78,0

5,9 5,9 6,0

Total Domésticos Empresas

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=1001
P9. E qual o grau de satisfação global com os serviços prestados pelos SMAS da Maia?

Média: 8.568.56 8.55

Grau de satisfação global



8,65 8,67

8,20

8,56 8,56 8,55

Total Domésticos Empresas

nov-16 mai-17

base 2016=1200
base 2017=1001

Grau de satisfação global

P9. E qual o grau de satisfação global com os serviços prestados pelos SMAS da Maia?



CONTACTO  COM OS SMAS



Contacto com os SMAS da Maia

base=1001
P10. Alguma vez contactou os SMAS da Maia?

Sim
59,4%

Não
40,6%

58,7%

74,0%

41,3%

26,0%

Domésticos

Empresas

Sim Não



37,5%

3,9%

12,6%

0,3%

15,0%

25,9%

6,7%

10,1%

7,2%

4,0%

1,8%

Faturação Pedido de ligação de
saneamento

Pedido de ligação de
água

Análise de projetos Pedido de instalação de
contador de água

Pedido de
esclarecimentos

Falhas no abastecimento
de água

Alterações/Atualizações
no contrato

Avarias e outros
problemas técnicos

Fornecimento de
leituras/contagens

Não se recorda do
motivo

base=595
P10.1. Qual o motivo que o levaram a contactar os SMAS da Maia?

Contacto com os SMAS da Maia: motivos

Assuntos relacionados com a 

faturação01 Pedido de esclarecimento02
Pedido de instalação de 

contador de água03



base=595
P10.1. Qual o motivo que o levaram a contactar os SMAS da Maia?

Contacto com os SMAS da Maia: motivos

Total Domésticos Empresas

Faturação 37,5% 38,9% 16,2%

Pedido de ligação de saneamento 3,9% 3,2% 13,5%

Pedido de ligação de água 12,6% 12,7% 10,8%

Análise de projetos 0,3% 0,4% -

Pedido de instalação de contador de água 15,0% 14,3% 24,3%

Pedido de esclarecimentos 25,9% 25,6% 29,7%

Falhas no abastecimento de água 6,7% 7,2% -

Alterações/Atualizações no contrato 10,1% 9,7% 16,2%

Avarias e outros problemas técnicos 7,2% 7,2% 8,1%

Fornecimento de leituras/contagens 4,0% 4,3% -

Não se recorda do motivo 1,8% 1,8% 2,7%



59,7%

6,6%
2,2%

41,3%

Telefone/Fax Balcão Digital Email geral Ao balcão/presencialmente

base=595
P10.2. Qual o meio de contacto utilizado?

Contacto com os SMAS da Maia: meios de contacto

Total Domésticos Empresas

Telefone / Fax 59,7% 59,7% 59,5%

Balcão Digital 6,6% 5,2% 27,0%

Email geral 2,2% 2,0% 5,4%

Ao balcão/presencialmente 41,3% 42,7% 21,6%



base=595

Contacto com os SMAS da Maia: onde

P10.3. O seu contacto telefónico/fax foi efetuado para a:

79,2%

11,9%
8,9%

78,7%

12,2%
9,1%

86,5%

8,1%
5,4%

Sede Dependência de Águas Santas Ambas

Total Domésticos Empresas



8,2 8,3 6,0

19,5 19,0
28,0

63,2 63,7
54,0

8,3 8,2 10,0

Total Domésticos Empresas

[0,1,2] [3,4] 5 [6,7] [8,9,10] Ns/Nr

base=1001
P11. Comparativamente com outros serviços públicos a que recorre, qual a sua opinião global acerca dos SMAS da Maia, utilizando 

uma escala de 0 a 10, em que 0 é “muito pior do que os outros serviços” e 10 “muito melhor do que os outros serviços”?

Média: 8.048.03 7.73

Grau de satisfação comparativa



8,25 8,26

8,04

8,03 8,04

7,73

Total Domésticos Empresas

nov-16 mai-17

base 2016=1200
base 2017=1001

Grau de satisfação comparativa

P11. Comparativamente com outros serviços públicos a que recorre, qual a sua opinião global acerca dos SMAS da Maia, utilizando 
uma escala de 0 a 10, em que 0 é “muito pior do que os outros serviços” e 10 “muito melhor do que os outros serviços”?



7,0%

2,6% 3,7%
1,4%

5,6%
2,6%

0,8% 2,0% 1,3%

10,0%

68,5%

Alargar os horários do
atendimento ao balcão

Alargar os horários do
atendimento telefónico

Maior rapidez no
atendimento

Mais simpatia no
atendimento

Diminuir preço da água Melhorar a qualidade da
água

Melhorar o espaço físico Melhorar o site e outras
ferramentas online

Melhorar o Balcão
Digital

Outras sugestões Não tem
sugestão/comentário

base=1001
P12. Sugestões que ajudem a melhorar a qualidade dos serviços prestados:

Sugestões para
melhoria da qualidade dos serviços prestados

Nenhuma sugestão ou 

comentário de melhoria01
Alargar os horários do 

atendimento ao balcão02 Diminuir o preço da água03



Total Domésticos Empresas

Alargar os horários do atendimento ao balcão 7,0% 7,3% 2,0%

Alargar os horários do atendimento telefónico 2,6% 2,5% 4,0%

Maior rapidez no atendimento 3,7% 3,8% 2,0%

Mais simpatia no atendimento 1,4% 1,5% -

Diminuir preço da água 5,6% 5,5% 8,0%

Melhorar a qualidade da água 2,6% 2,7% -

Melhorar o espaço físico 0,8% 0,8% -

Melhorar o site e outras ferramentas online 2,0% 2,1% -

Melhorar o Balcão Digital 1,3% 1,4% -

Outras sugestões 10,0% 10,3% 4,0%

Não tem sugestão/comentário 68,5% 67,8% 82,0%

Sugestões para
melhoria da qualidade dos serviços prestados

base=1001
P12. Sugestões que ajudem a melhorar a qualidade dos serviços prestados:



S U M Á R I O  E X E C U T I V O



Sumário Executivo
▪

▪

▪

▪



Sumário Executivo
▪

▪

▪

▪

▪



Para quaisquer questões relacionadas com 

este estudo, por favor, contactar:

R. do Passeio Alegre, 20

4150-570 Porto – Portugal

mailto:monica.antunes@blueopinion.pt

