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Enquadramento

A 3 de abril de 2019 foi aprovado, em reunido do Conselho de Administracdo, o |.° Procedimento da
Aguas do Norte, S.A. para Avaliagdo da Satisfacao dos Utilizadores do Sistema Multimunicipal de
Abastecimento de Agua e de Saneamento do Norte de Portugal — INF-0685/2019.

Sendo o contributo dos Utilizadores Municipais servidos pelo Sistema Multimunicipal de
Abastecimento de Agua e de Saneamento do Norte de Portugal fundamental para a melhoria continua
do servigo publico prestado, a Aguas do Norte, S.A. preparou um Inquérito de Avaliagio da Satisfagio,
que pretende nao sé auscultar o grau de satisfagao dos Utilizadores Municipais, como tentar perceber
as suas expectativas e identificar eventuais oportunidades de melhoria.

Desta forma, foi desenvolvido um Inquérito para avaliar a satisfacao dos Utilizadores Municipais, no
que respeita ao servigo de abastecimento de agua, ao servigo de aguas residuais e a questoes de ambito
mais genérico. A avaliagdo em causa reportou-se ao ano de 2018.

O Procedimento e o Inquérito dao resposta a constatagao n.° SGI-CT_0025/2018, registada na ultima
auditoria externa da SGS.

Os inquéritos foram enviados a 9 de abril de 2019 e o prazo decorreu até ao dia 30 do mesmo meés.
No entanto, como a taxa de resposta foi diminuta, decidiu-se enviar novamente um pedido de
preenchimento do Inquérito de Avaliagao da Satisfagao, a 12 de junho de 2019.

PROS56 - Avaliacao da Satisfacao dos Utilizadores do Sistema

Multimunicipal de Abastecimento de Agua e de Saneamento do Norte de
Portugal

Objetivo: Estabelecer a metodologia para a avaliagao
da satisfacao dos Utilizadores Municipais do Sistema
Multimunicipal de Abastecimento de Agua e de
Saneamento do Norte de Portugal, numa perspetiva
de melhoria constante da prestagao de servigo e
acompanhamento do seu grau de satisfagao.

Ambito: Utilizadores Municipais do Sistema
Multimunicipal de Abastecimento de Agua e de
Saneamento do Norte de Portugal (Sistema em “alta”).
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Resultados do Inquérito

Taxa de Resposta

A taxa de resposta aos inquéritos enviados para os Utilizadores Municipais foi de 50,8% - dos 63
Municipios para os quais foram enviados os inquéritos, foram obtidas 32 respostas.

indice de Satisfacio dos Utilizadores Municipais

De um modo genérico, através dos resultados pode fazer-se a leitura que os Utilizadores Municipais
estdo, regra geral, satisfeitos ou plenamente satisfeitos com o desempenho da Aguas do Norte, S.A.
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indice de Satisfagio dos Utilizadores Municipais
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Nivel de Satisfacdao por tipo questao

A questao n.° 7 (Relacionamento Institucional) é a que apresenta maior indice de satisfagao por parte
dos Utilizadores Municipais e, pelo contrario, a questao n.® 8 (campanhas de Educagio Ambiental) e a
questdo n.°|2 (Processo de Faturagio) sio as que indicam uma maior taxa de Utilizadores insatisfeitos
ou pouco satisfeitos.

A questdo n.° | (servigo de abastecimento de agua) foi a que nao teve qualquer pontuagio negativa.

Nivel de Satisfacdo por tipo de questao (n.°)

1. Como classifica a 4gua fornecida pela Aguas do Norte?

2. Como classifica a capacidade de resolucio de falhas de abastecimento?

3. Como classifica a confianga do servigo prestado (servigo de AA)?

4. Como classifica a capacidade de recolha e tratamento das 4guas residuais? [l "3

5. Como classifica a confianca do servigo prestado (servico de AR)?  [NSHE 2 —

6. O servigo prestado pela Aguas do Norte corresponde as suas expectativas enquanto Utilizador? | 2 e

7. Como classifica o relacionamento institucional com a Aguas do Norte?

8. As campanhas de educagio ambiental, promovidas pela Aguas do Norte, sdo do seu interesse? _ 2 _
9. A informagio prestada pela Aguas do Norte é clara e de ficil percecio? | e e

10. Os canais de comunicagio disponibilizados pela Aguas do Norte sdo suficientes? [l 37 I e

I'1. A informagio disponibilizada no site institucional é util e de facil acesso? 201 —

12. O processo de faturagio é claro e adequado? [ 7 I A

13. Como chssifca a resolugio dach s reclamages/pedi s apresentadas? I3 I 3

14. Como classifica o tempo de resposta as reclamagdes/pedid Ges apr 20 3 7 I 3
® | - Nio Satisfaz 2 - Satisfaz Pouco m 3 - Satisfaz
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Avaliacao da Satisfacao por Utilizador Municipal

Os Utilizadores com maior grau de satisfagao sao a Esposende Ambiente, Municipio da Maia e o
Municipio de Moimenta da Beira.

Pelo contrario, os Utilizadores Municipais com maior grau de insatisfagio sio os Municipios de Ponte
de Lima, Valenga, Valpagos, Vila Nova de Famalicio e um Municipio nio identificado.

Avaliacao da Satisfacdao por Utilizador Municipal (n.°)
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