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RELATORIO SINTESE DE AVALIACAO DA SATISFACAO DE CLIENTES

A Aguas de Santo André, S.A. (AdSA), com base nos principios de Gestio da Qualidade estabelecidos na
Norma NP EN/ISO 9001, efetuou a avaliagao da satisfagido do cliente da zona de abastecimento de Vila Nova
de Santo André, o tipico consumidor em “Baixa”, pela primeira vez, em 2009, fazendo-o desde entao, com
uma periodicidade bienal.

Em 2013, do universo de 5437 clientes, apenas 309 responderam ao questionario.

O questionario escrito enviado aos clientes, dividiu-se em cinco indicadores distintos de avaliagao, cada um
formado por questoes simples e diretas, consideradas suficientes para obter a informagao necessaria para
determinar os niveis de satisfagcao relativamente ao servico prestado pela AdSA.

= Sede/Instalagoes

= Atendimento

= Faturagao

= Qualidade do Servigo Prestado
= Auvaliacao Global

Utilizou-se uma escala ordinal, com 4 graus de satisfagdo, desde “Muito insatisfeito” a “Muito satisfeito” e um
quinto grau correspondente a situagdo de “Sem opinido”. O conjunto de resultados apresentados, foi
estimado de acordo com o modelo ECSI-Portugal (European Customer Satisfaction Index).

2013
Muito Muito
Indicador Insatisfeito Insatisfeito  Satisfeito Satisfeito Sem Opinido

I 2 3 4 SO
Sede/instalagdes 1,9 1,9 58,4 25,9 12,0
Atendimento 2,5 4,7 54,7 20,6 17,6
Faturacdo 1,9 2,5 59,2 34,8 1,5
Qualidade do Servigco Prestado 2,2 3.1 49.6 15,7 29,4
Avaliagdo Global 1,7 5,5 59,9 25,3 7.6

Um sexto indicador, “Reclamacdes/Sugestées”, pretendeu aferir o grau de satisfagido relativamente a forma
como a AdSA resolveu algum constrangimento existente com o cliente. Do universo de clientes que
respondeu ao questionario, 93% referiu nao ter tido qualquer constrangimento com a AdSA. Dos restantes
7% que assumiram ter tido algum constrangimento, 2,3% dizem-se Muito insatisfeitos, 4,2% dizem-se
Insatisfeitos e 0,5% nao emitiram opinido.

A avaliagio da satisfagio de clientes expressa-se através de um Indice que varia desde I, Muito insatisfeito até
4 Muito satisfeito. No biénio 2012/2013, verificou-se um aumento na percentagem de clientes Satisfeitos e
Muito satisfeitos, de 75% para 80%, comparativamente ao biénio 2010/2011, o que demonstra que o esfor¢o
desenvolvido pela AdSA, na prestagio de um servigo de exceléncia, foi ao encontro das expetativas dos seus
clientes que, de uma forma geral, se encontram satisfeitos com o servigo.

No indicador “Atendimento”, verifica-se que a percentagem de clientes Muito satisfeitos, aumentou de 13%
para 21%. No que se refere ao indicador “Faturagdo”, fazendo uma analise comparativa, verifica-se um
aumento de 10% na percentagem de clientes Muito satisfeitos, relativamente ao biénio transato.

Vila Nova de Santo André 2012/2013
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No indicador “Qualidade do servigo prestado”, uma fatia de 16% de clientes estao Muito satisfeitos, valor
ligeiramente superior ao obtido no biénio anterior.

Atendimento
€00 55 50
40,0
26
% 20,0 5 21 s
6 18
3 s i |
o |
00 - ,
Muito e
Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito
Satisfeito Sem
Opinido
H2013 w2011
Faturacio
60
60,0 59
40,0
35
25
% 20,0 )
2 ] 5 4 3 6
00 - = , =
Muito e am
Insatisfeito Insatisfeito ¢, i cfeito s .
Satisfeito o
Opinido
®2013 w2011
Qualidade do Servigo Prestado
60,0 53
50
40,0
29
22
% 00 5 6 14 .
7 |
2 ] 3 | ‘
-
0!0 - . .
Muito e
Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muto .
Satisfeito em
Opinido
2013 w2011

A AdSA AGRADECE A COLABORACAO DE TODOS OS SEUS CLIENTES.

Vila Nova de Santo André 2012/2013



