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e 1. Introducéo
- Objectivos e Metodologia
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SMEAS da Maia

Servigos Municipalizados de Electricidade,
Agua e Saneamento da Maia

Objectivo principal: Aferir os niveis de satisfacdo dos clientes do SMEAS (Servicos

Municipalizados de Electricidade, Agua e Saneamento da Maia).

Objectivos especificos:

Percepcionar o0 grau de importancia dado ao atendimento de uma Entidade de
Abastecimento de Agua e de Drenagem e Tratamento de Aguas Residuais;

Percepcionar o grau de satisfagdo com o atendimento pessoal e telefénico, bem como o
grau de satisfacdo global com o atendimento do SMAS da Maia;

Percepcionar grau de importancia dado aos servigos prestados por uma Entidade de
Abastecimento de Agua e de Drenagem e Tratamento de Aguas Residuais;

Percepcionar grau de satisfacdo perante o0s servicos prestados pelos Servigos
Municipalizados da Maia;

Definir os motivos que levaram ao ultimo contacto com o0 SMAS da Maia e 0 meio de
contacto utilizado;

Percepcionar a opinido global do SMAS da Maia comparativamente com outros servigos
publicos;
Levantamento de sugestoes.
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Servigos Municipalizados de Electricidade,
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Metodologia

. 1. Universo: Clientes do SMEAS, residentes no concelho da Maia.

2. Amostra: 1200 entrevistas validas, tendo sido distribuidas da seguinte forma:

AGUAS SANTAS 229 6 235
AVIOSO SANTA 51 3 54
AVIOSO SAO PEDRO 46 2 48
BARCA 14 2 16
FOLGOSA 24 1 25
GEMUNDE 35 2 37
GONDIM 11 0 11
GUEIFAES 82 2 84
MAIA 125 11 136
MILHEIROS 37 1 38
MOREIRA 117 8 125
NOGUEIRA 55 2 57
PEDROUCOS 127 3 130
SAO PEDRO FINS 12 1 13
SILVA ESCURA 17 1 18
VERMOIM 129 4 133
VILA NOVA TELHA 39 1 40
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Servigos Municipalizados de Electricidade,
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Metodologia

* 3. Recolha da informacdo: entrevistas telefonicas com sistema CATI (Computer Assisted
Telephone Interview), mediante a aplicacdo de um questionario estruturado. A recolha de
informacéo decorreu entre os dias 17 e 31 de Marco de 2014.

* 4. Tratamento da informacéao: as perguntas de resposta aberta foram revistas e codificadas ap0s
a finalizagéo do trabalho de campo. O ficheiro informético foi validado tendo em conta os filtros
existentes no questionario e a informacdo em falta.

Nas questdes de avaliagdo por escala foi utilizada uma ponderacdo, sendo que os entrevistados
que recusam responder (Ns/Nr) ndo sdo tidos em conta nesta ponderacgéo:

0=0% 6=060%
1=10% 7=170%
2=20% 8=280%
3=30% 9=90%

4=40% 10 =100%
5="50%
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SRS e 2. Apresentacao dos Resultados
s 2.1 Atendimento

P1- IMPORTANCIA ATRIBUIDA AO ATENDIMENTO DE UMA ENTIDADE DE
ABASTECIMENTO DE AGUA, DRENAGEM E TRATAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

100% 88,02
80%
60%
40% H Total
20%
0%
m - Amabilidade m -Tempo de m - Horario de m - m - Condi¢cdes de m - Condigdes de
do atendimento espera funcionamento  Esclarecimentos atendimentono atendimentona

prestados Edificio-Sede Dependénciade
Aguas Santas

Todos os itens apresentados sdo percepcionados pelos clientes como de elevada
Importancia.

O item mais valorizado é a “Amabilidade do atendimento” € 0 menos importante
“Condig¢oes de atendimento na Dependéncia de Aguas Santas”.
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Servigos Municipalizados de Electricidade,

2.1 Atendimento

P1 - IMPORTANCIA DADA AO ATENDIMENTO DE UMA ENTIDADE DE ABASTECIMENTO DE AGUA, DRENAGEM E
RATAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

F1 Tipo de cliente

Doméstico Empresa Grand Total

m - Amabilidade do atendimento 88,1% 85,9% @
m -Tempo de espera 85,5% 84,6% 85,5%
m - Horario de funcionamento 85,0% 84,3% 85,0%
m - Esclarecimentos prestados 87,3% 86,2% 87,2%

m - Condi¢Ges de atendimento no

Edificio-Sede 85,6% 84,2% 85,5%
m - CondicGes de atendimento na
Dependéncia de Aguas Santas 81,4% 79,6% 81,2%

Numa avaliacdo mais segmentada, por tipo de cliente, os clientes domésticos
seguem o padrdo global no que diz respeito a importancia dada aos itens
apresentados.

Os clientes institucionais porém, valorizam mais o0s “Esclarecimentos prestados”,
endo que valorizam igualmente menos as “Condi¢coes de atendime
endéncia de Aguas Santas”.
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100% -+
90% -
80%
70% -
60% -
50% -
40% A
30% A
20% -
10% -

0%

2. Apresentacao dos Resultados
2.1 Atendimento

P2.1 Satisfacdo com o ATENDIMENTO AO
BALCAO dos SMAS da MAIA

86,1% 84.0% 84.1% 86,0% 80-2% 84 99

Q 9 ,
«Q/& 6\}& < <

e» )
(%} ) eOQ/

b\g’
S

Numa anélise global, o item com maior indice de satisfacdo para o cliente doméstico é
“Amabilidade do atendimento” e 0 menos satisfatério as “Condi¢des de atendimento na
Dependéncia de Aguas Santas”,
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Servigos Municipalizados de Electricidade,

2.1 Atendimento
P2.1 Satisfacao com o ATENDIMENTO AO BALCAO dos SMAS da
MAIA
100% -
90% |7 862% saaw%  ga1% o  841% ga0% S0L% 849% 85,0% 843%
80% - :
70% -
60% -
50% A
M Doméstico
40% A
H Empresa
30% A
20% A
10% -

0%

m - Amabilidade m - Tempo de m - Hordrio de m - m - Condicdes de m - Condigbes de
do atendimento2 espera2 funcionamento2 Esclarecimentos atendimentoda atendimentodo
prestados2 Dependénciade Edificio-Sede

Aguas Santas

Este grafico mostra que de uma forma geral a variacdo dos indices de satisfacdo por segmento €
reduzida. Ainda assim, evidencia-se que o segmento domestico tende a ser mais criterioso e
exigente enquanto cliente.
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Servigos Municipalizados de Electricidade,

2.1 Atendimento

P2.1 Satisfagio com o ATENDIMENTO AO BALCAO dos SMAS da MAIA

Doméstico Empresa
m - Amabilidade do atendimento2 86,2% 84,4% ‘
m - Tempo de espera2 84,1% 81,9% 84,0%
m - Horario de funcionamento? 84,1% 84,0% 84,1%
m - Esclarecimentos prestados?2 86,1% 84,9% 86,0%
m - Condi¢des de atendimento da Dependéncia de Aguas Santas 80,3% 78,6%
m - Condi¢des de atendimento do Edificio-Sede 85,0% 84,3% 84,9%

Os clientes domeésticos estdo bastante satisfeitos com a amabilidade do “Atendimento ao
balcao”.

No caso dos clientes institucionais, o item com maior indice de satisfacdo € “Esclarecimentos
prestados” e 0 menos satisfatorio as “Condigdes de atendimento na Dependéncia de Aguas
Santas”.

a que referir que mesmo no item de menor satisfacéo, este valor é superior a 78%.
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Servigos Municipalizados de Electricidade,

2.1 Atendimento

P1 Vs P2.1 (Grau de Importancia dada Vs Satisfacao obtida
com atendimento ao balcio dos SMAS da Maia)

80,16%
81,22%

m - CondicBes de atendimento na Dependéncia de Aguas...

84,94%

m - Condic¢Oes de atendimento no Edificio-Sede
85,51%

m - Esclarecimentos prestados 85,99%

87,249
.. . | P2.
m - Horario de funcionamento 84.12% P2.1
84,96% HP1

m -Tempo de espera 83 96%
85,48%

m - Amabilidade do atendimento 86,08%

0%

0,
20% 40%

60% .
80% 100%

Como se pode verificar no grafico acima, o grau de importancia dado por item é superior ao
nivel de satisfacdo pela margem minima. Tal indica, que o grau de satisfacdo, quer no
segmento particular como institucional, corresponde de uma forma consistente & expectativa

que os clientes do SMAS tém relativamente ao atendimento prestado ao balcéo.
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2.1 Atendimento

P2.2 Satisfagio com o ATENDIMENTO TELEFONICO dos
SMAS da MAIA

100% - 2 .

90%
80%
70% -
60% -
50% -
40%
30% -~
20%
10% A

00
N

0%
m - Amabilidade do m - Tempo de
atendimento3 espera3

obtidos sdo muito préximos.

m - Horario de
funcionamento3

m -Esclarecimentos
prestados3

M Total

A analise por segmento de cliente ndo € relevante neste caso, pois 0s valores

®
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SMAS da MAIA

2.1 Atendimento

P2.2 Satisfagio com o ATENDIMENTO TELEFONICO dos

Domeéstico

SHERS co 2. Apresentacao dos Resultados

Empresa Grand Total

Css,4%

Average of Amabilidade do atendimento3 85,3% 86,0%

Average of Tempo de espera3 81,5% 79,0% @
Average of Horario de funcionamento3 82,4% 81,8% 82,3%
Average of Esclarecimentos prestados3 84,5% 83,2% 84,4%

obtidos sdo muito préximos.

A analise por segmento de cliente ndo € relevante neste caso, pois 0s valores
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SMEAS da Maia

Servigos Municipalizados de Electricidade,
Agua e Saneamento da Maia 2 1 At d u
. enaimento

P1 Vs P2.2 (Grau de Importancia dada Vs Satisfacao obtida
com Atendimento Telefdnico)

m - Esclarecimentos prestados

m - Horario de funcionamento 8231%

84,96%

mP2.2

m -Tempo de espera 81.34%

85,48% HP1

m - Amabilidade do atendimento

85,37%
87,97%

0%

60%

80%
100%

O grau de importancia dado por item € um pouco superior ao nivel de satisfacéo.

®
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Servigos Municipalizados de Electricidade,

2.1 Atendimento

P3 SATISFACAO GLOBAL com o ATENDIMENTO dos SMAS da MAIA

100%
80%
60%
40%
20%

0%

B Doméstico

B Empresa

Total

P3 SATISFACAO GLOBAL com o ATENDIMENTO dos
SMAS da MAIA

Doméstico Empresa Grand Total

Average of P3 SATISFACAO GLOBAL com o
ATENDIMENTO dos SMAS da MAIA

Tanto no segmento particular como no doméstico, os indices de satisfacdo global com o
atendimento sdo bastante positivos.
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B 2.2 Servigos Prestados

Agua e Saneamento da Maia

P4 - IMPORTANCIA ATRIBUIDA AOS SERVICOS
PRESTADOS

100%

95% - 90,6%

90% - 85,7% 85.3% 86,7% 86,3%
85% -
80% -
M Total

75%

De uma forma geral, todos os items apresentados sao percepcionados pelos clientes como de
elevada importancia.

O item mais importante, com algum destaque € a “Regularidade do abastecimento”. O menos
valorizado pelos clientes do SMAS é o “Balcdo Digital”.
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B 2.2 Servigos Prestados

Agua e Saneamento da Maia

P5 - SATISFACAO COM O SMAS DA MAIA
relativamente aos servigcos prestados

100% -
95% 1 90,5%
90% - 85.2% 86,2% 86,8% 86,7% ac 49
85% -
80% -
0 M Total
75% T
v &
< x)
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Relativamente aos servicos prestados, de uma forma geral, todos os items apresentados sao
avaliados de forma muito positiva pelos clientes.

O item melhor avaliado é também o mais valorizado, a “Regularidade do abastecimento de
agua”. O iten com a avalicdo mais baixa é a “Qualidade da agua”.
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| 2. Apresentacao dos Resultados

2.2 Servigos Prestados
P5 - SATISFACAO COM O SMAS DA MAIA relativamente aos servigos prestados — por

segmento

90,6% 89,5%

85,2% 35,67

B Doméstico

B Empresa

m - Qualidade

m -
2 m - Tempo de .
dadguaZ  pegylaridade m-Eficaciana 1 _gjte na «
resposta a ~ m - Balcio
do e resolucdo dos Internet2
solicitagdes2 digital2
abastecimento problemas2
de dgua2

Na maior parte dos itens ndo ha diferencas dignas de registo entre a opinido dos clientes
domésticos vs empresariais. O “Site na Internet” e “Balcao Digital” sdo os dois itens dignos
de registo, nos quais os clientes institucionais se afirmam como mais satisfeitos.
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Servigos Municipalizados de Electricidade,

2.2 Servigos Prestados

P4 Vs P5 (Grau de Importancia dada Vs Satisfagao obtida
com Servigos Prestados)

m - of Site na Internet 86,70%
86,67%

m - of Balcdo digital 85,41%
84,92%

m - of Eficacia na resolugdo dos problemas 86,78%

86,27%
s m P5

m - of Tempo de resposta a solicitagdes 86.22%
85,28% m P4

m - of Regularidade do abastecimento de agua

m - of Qualidade da agua 85,23%
85,73%

60%

80%
100%

atribuida.

De uma forma geral, o grau de satisfacdo de cada item é muito semelhante a importancia
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B 2.2 Servigos Prestados

Agua e Saneamento da Maia

P6 - Grau de SATISFACAO GLOBAL com o SMAS da
Maia relativamente aos servigos prestados

0,
100% 87,1%

80%

60%
B Domeéstico
0,
40% B Empresa
20%

0%

Total

P6 - SATISFACAO COM O SMAS DA MAIA
relativamente aos servigos prestados

Doméstico Empresa Grand Total

m - P6 SATISFAGAO GLOBAL com os SERVICOS
PRESTADOS pelos SMAS da MAIA 87,1%

87,0% 87,1%

Em termos globais, os servigcos prestados pelos SMAS da Maia sdo avaliados de uma forma
muito satisfatoria, quer pelos clientes domeésticos, quer pelos clientes institucionais.
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Servigos Municipalizados de Electricidade,

2.3 Contacto com o SMAS da Maia

P.7 — Motivos do ultimo contacto com o SMAS da Maia

60,0%

51,9%
50,0%
40,0%
30,0%
20,2%
20,0% 17,3%
10,0%
2, 9% 2,5% 1,9% 7% 1, 6%
0,0%
z O o 5 ¥ » > °
«’b Q,°o Q/&' 'b @Q}\ \.’b s (,(\\(' Q}o}
S & S & 2 ) & >
e < O 20 & © o S
< P Nz > 3 o o
Q o % ¥ ® ¥ &
(IO QQ/ < 0 X 60 N4
N O oe> < & ¢ S
o X0 \b N Q:)b QK ©
o > L e € @
\%’b QQ/ Q Ob bo
& O )
& & &
e\ < AN
X Q &
60 s\e
» @0‘9
NS

A facturacdo € o motivo mais mencionado pelos clientes para o contacto com os SMAS da Maia,
seguido do pedido de instalacéo de contador de dgua e do pedido de esclarecimentos.
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Servigos Municipalizados de Electricidade,

2.3 Contacto com o SMAS da Maia

P.8 — Meio de contacto utilizado

1,2%

1,0%

1,4%

m Telefone/Fax Sede ® Ao Balcao ® Balcdo digital ® E-mail geral m Telefone/Fax Dep. de Aguas Santas

O balcéo é a forma mais usual que os clientes utilizam para contactar com 0 SMAS

da Maia, seguido do telefone/fax.



SRS s 2. Apresentacao dos Resultados
e 2.3 Contacto com o SMAS da Maia

Servip

P8 - Contacto telefénico / Fax para:
3,09%

Telefone/Fax Dep. de
Aguas Santas

B Telefone/Fax Sede

96,91%

No caso especifico do uso do telefone / fax, o contacto para a sede é a opcao
mais escolhida pelos clientes domésticos e institucionais, em 96,91% dos casos.
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2. Apresentacao dos Resultados
e 2.3 Contacto com o SMAS da Maia

P9 - Opiniao global do SMAS da Maia comparativamente a outros servigos publicos

100%
80%
60%

B Domeéstico
40%

B Empresa
20%

0%
Total

P9 -Comparativamente com outros servigos
publicos a que recorre, qual a sua OPINIAO
GLOBAL acerca dos SMAS da MAIA

Doméstico Empresa Grand Total
m - P9 Comparativamente com outros servigos
publicos a que recorre, qual a sua OPINIAO
GLOBAL acerca dos SMAS da MAIA (Escalade 0 a
10 em que 0= MUITO PIOR que os outros servigos
e 10= MUITO MELHOR que os outros servigos). 83,5% 85,0% 83,6%

m termos globais, e independentemente do tipo de cliente, a opinido global dos servigos dos
SMAS da Maia € bastante positiva comparativamente com 0s outros servicos public
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2.4 Perfil do Cliente Institucional

Agua e Saneamento da Maia

Sector de Actividade

40,0%
34,1%

25,9%

Industria Comeércio Servigos
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Servigos Municipalizados de Electricidade,
Agua @ Saneamento da Maia

N3o Responde

65 ou mais
55 a 64 anos
45 a 54 anos
35a44 anos
25 a 34 anos
18 a 24 anos

2. Apresentacao dos Resultados
2.5 Perfil do Cliente Doméstico

P12 - Sexo

—

= Feminino = Masculino

P13 - Faixa Etaria

i 2.77%

— 18,47%
— 18,11%

22,57%

r 9,01%
0,62%

28,46%



Servigos Municipalizados de Electricidade,
Agua e Saneamento da Maia

Ndo responde
Pos-graduagdo/Mestrado/Doutoramento
Licenciatura

Curso profissional / médio

109, 119, e 122 anos

32ciclo (72, 82 e 92 anos)

29 ciclo (52 e 62 anos)

19 ciclo (até 42classe)

N3o responde

Quadros médios/superiores
Empregados de servigos administrativos
Empregados de comércio

Técnicos especializados

Pequenos proprietarios

Trabalhadores ndo especializados
Trabalhadores especializados

Pensionistas, estudantes e domésticas

- 2. Apresentacao dos Resultados

2.5 Perfil de Cliente Doméstico

P14 - Nivel Escolaridade

B P14 - Nivel Escolaridade

28,26%

26,30%

3,11%

P15 - Profissao

H P15 - Profissdo

15,02%
12,67%

24,01%
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2. Apresentacao dos Resultados
3. Notas Finais

- O nivel de satisfacdo global e ao nivel do concelho, com o atendimento e servigos prestados

pelos SMAS da Maia é bastante positivo.

- Ao segmentar os resultados por freguesia, verificamos que Gemunde ¢é a freguesia mais

satisfeita relativamente ao Atendimento (P3), e Vila Nova da Telha a menos satisfeita.

- Asatisfacdo com a qualidade da agua € mais elevada em Gemunde e S&o Pedro Fins e mais

baixa na freguesia de Nogueira.

- Relativamente aos Servicos Prestados (P6), Barca ¢é a freguesia mais satisfeita e Gondim a

menos satisfeita.

- A opinido global com o0 SMAS da Maia (P9) é bastante valorizada em Sao Pedro Fins, em

deterimento de Vila Nova da Telha, freguesia onde os resultados sdo mais baixos.

- O grupo etario dos 18-24 anos tendem a avaliar de forma mais positiva quer o atendimento,

quer os servigos prestados pelo SMAS da Maia.

Sexo feminino avalia o Atendimento telefonico de forma mais positiva que o masculino.

®
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Servigos Municipalizados de Electricidade,
Agua e Saneamento da Maia

SERVICOS MUNICIPALIZADOS DA MAIA
ESTUDO DE SATISFAGAO DE CLIENTES

- 2. Apresentacao dos Resultados
4. Anexos

Doméstico D Industria D

Participou.em algum-estudo de satisfagéo para 0. SMAS nos lltimos 12 meses? * . Sim

| F1 |Tipodec|iente

Comércio D
- Agradeca e termine. Nao D

Outro D

Numa - escala - de’ O - (NADA)- ‘a 10 - (MUITISSIMO
IMPORTANTE) . indique, por favor, a. importancia' que
atribui - ao -atendimento . de -uma ‘Entidade Gestora. de
Abastecimento de Agua e de Drenagem e Tratamento de
Aguas Residuais.

Satisfacdo com o ATENDIMENTO
IAO BALCAO dos SMAS da MAIA

DAmabilidade do atendimento

P.1- |MPORTANCIA NO ATENDIMENTO P2,

mabilidade do-atendimento

empo de espera

orario de funcionamento

sclarecimentos prestados

UL

Condicdes de -atendimento no Edificio-Sede

Condicoes de atendimento na Dependéncia

L]

de Aguas-Santas;

DTempo de espera
D—iorério de funcionamento

Dsclarecimentos prestados

ondigGes de atendimento do Edificio-Sede

ondigdes de atendimento da Dependéncia
de Aguas Santas

Transpondo para a-Entidade Gestora, Servicos Municipalizados da Maia, os mesmos .itens, . por favor
indique, numa escala 0. (NADA) a-10 (MUITISSIMO ‘SATISFEITO), 0 seu"GRAU de SATISFACAO.

Satisfacdo com o ATENDIMENTO]
[TELEFONICO dos SMAS da MAIA

DAmabilidade do atendimento
DTempo de.espera
DHorério de funcionamento

DEsclarecimentos prestados

P.2.

N




Servigos Municipalizados de Electricidade,
Agua e Saneamento da Maia

2. Apresentacao dos Resultados

4. Anexos

| P.3 FATISFACAO GLOBAL com o ATENDIMENTO dos SMAS da MAIA

|SUGESTOES/ COMENTARIOS EM RELACAO AO ATENDIMENTO:

SERVICOS PRESTADOS |

Utilizando uma- escala de - 0- (NADA)- a -10- (MUITISSIMO
IMPORTANTE), por favor indique-a importancia que atribui-a
prestagdo -do :servi¢o - da - Entidade. -Gestora, -Servi¢os
Municipalizados da Maia,

ao

P.4 JMPORTANCIA DOS SERVICOS

Qualidade da agua

Regularidade do abastecimento de agua

DTempo de resposta a solicitagdes

Eficaciana resolucéo dos problemas

Site na Internet

| Balcdodigital

Por-favor indique qual o seu grau de satisfagdo relativamente. aos-servigos prestados. pela Entidade Gestora Servigos Municipalizados-da
Maia, utilizando-uma escala de 0 (NADA) a 10 (MUITISSIMO- SATISFEITO).

P.5 [SATISFAGAO COM O SMAS DA MAIA relativamente aos servigos prestados

Qualidade da agua

Regularidade do abastecimento de dgua

Dempo de resposta a solicitagoes

Eficaciana resolugédo dos problemas

Balcdo digital

[Site na Internet

P.6 FATISFACAO GLOBAL com os SERVICOS PRESTADOS pelos SMAS da MAIA | | |

UGESTOES/ COMENTARIOS EM RELACAO AOS SERVICOS PRESTADOS:




LT WY

Agua e Saneamento da

2. Apresentacao dos Resultados

Servigos Municipalizados de Electricidade,

Maia

4. Anexos

CONTACTO COM OS SMAS DA MAIA

P.7

A Gltima vez que contactou com os SMAS da Maia foi por motivo

e P.8 |O meio de contacto que utilizou foi:

L0

acturacao DSede
edido de-ligac&o de-saneameénto DelefanelFax
edido de'ligagéo de-agua Dependéncia de Aguas- Santas

jAnalise de projectos Balcao digital

Pedido de-instalacao de contador de agua E-mail geral

Pedido de esclarecimentos

Outro: Qual?

Outro motivo: Qual?

Comparativamente com outros servicos pUblicos a que recorre, qual a sua OPINIAO GLOBAL acerca dos SMAS da MAIA (Escala de 0 a 10 em que 0= MUITO PIOR que 0S outros servigos §
[10= MUITO MELHOR que 0s outros servicos).

P.10

Caso pretenda, apresente sugestdes que, no seu entendimento, possam colaborar namelhoriada qualidade dos servi¢os que prestamos.

Se pretende ter uma resposta as suas sugestdes, por favor indique os seus contactos.

Melhor horade
contacto:

Telefone:

E-mail:

AGRADECEMOS, RECONHECIDOS. A SUA PRESTIMOSA COLABORACAO!




