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RESUMO

A avaliacdo da qualidade de servigo por parte das Aquapor, das suas concessées e mesmo de alguns
municipios servidos pelo servico de BPO (Business Process Outsourcing) sempre foi um foco na sua
atividade.

Desde 2018 que a Aquapor desenvolve inquéritos de satisfagcdo alargados com estudos de mercado
assentes em amostras representativas e desde 2020 que o faz a todas as chamadas e chats que opera
no seu Contact Center. No entanto e apesar dos niveis de satisfacdo elevados dos consumidores (cerca
de 75% nos inquéritos globais e de 90% nas chamadas) a Aquapor decidiu alargar as avaliagdes a todas
as interacdes com o cliente, incluindo os atendimentos e as execucdes de servicos. Ndo obstante este
nivel mais global de avaliacdo, um dos objetivos desta empresa seria ainda o de aumentar o controlo
das interacbes menos bem avaliadas, de forma a entender de imediato o sucedido e ser capaz de
resolver o sucedido ou de identificar acdes corretivas a que esses casos mais minoritdrios pudessem
ser num ndmero mais minimizado.

Este objetivo tornou-se fulcral atendendo ao crescente aumento de servigos, fruto de maior entrada
de clientes por via dos contratos de BPO (Business Process Outsourcing), da necessidade de um maior
controlo de servico e de um maior nivel de exigéncia decorrente da sociedade atual e da
implementacdo do Regulamento da Qualidade de Servico.

Esta medicdo continua da qualidade de servico foi desenvolvida com um sistema informatico
especializado neste tipo de atividade e que permite avaliar os varios servigos, as varias entidades, as
varias equipas e ainda fazer o benchmarking com a realidade de outros paises. Este trabalho assente
em desenvolvimento tecnoldgico de interligacdo entre variados sistemas de informacao, teve por base
a definicdo de uma metodologia e cultura que procura colocar o cliente no foco de atuacdo da
empresa.

A presente comunicagdo procura partilhar o conhecimento e a experiéncia neste importante trabalho
de desenvolvimento, focado na metodologia desenvolvida e nos resultados obtidos ao nivel da
satisfacdo e da cultura organizacional das equipas.
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1. INTRODUGAO

Desde 2018 que as concessoes participadas pela Aquapor desenvolvem inquéritos globais, através de
empresas especializadas em estudos de mercado, contudo estes estudos ndo se limitaram no tempo
e na forma.

Ao longo dos anos tem-se vindo a evoluir nesta andlise, procurando dotar este estudo de maior
consisténcia e de andlise em outras vertentes. Exemplo deste facto, foi a introducdo da criacdo de
Focus Group a partir de 2022, buscando obter novas ideias e conhecer outras vertentes da qualidade
de servico ou da sua satisfacdo, que pudessem nao estar contempladas em questdes de ambito mais
fechado e focado.

Dotar uma empresa de estudos de mercado é uma mais-valia, mas como os estudos sao dispersos no
tempo, ha que obter uma avaliacdo mais préxima do servico prestado, facto que em 2022 se comegou
a monitorizar a avaliacdo da qualidade do atendimento das chamadas do apoio ao cliente, tendo mais
tarde se alargado a qualidade de atendimento por chat.

Ainda assim, era objetivo desta empresa assumir-se mais orientada para o cliente, pelo que se
continuou a evoluir numa vertente cada vez mais ampla, seja ao nivel do cliente enquanto consumidor
ou do cliente, enquanto cliente contratante seja este municipio, empresa municipal ou servigo
municipalizado. Nesta comunicagao, sé se ird abordar o nivel de cliente enquanto consumidor.

2. METODOLOGIA

Na promoc¢do de um estudo alargado da Satisfacdo do Cliente, procurou-se abordar 4 grandes areas
de desenvolvimento deste trabalho:

Estudos de Satisfagdo (estudo de ambito alargado)

Focus Group (conhecer de forma aberta o que se pensa do mercado e das empresas)
Controlo de Interagbes (medigdo continua da satisfacdo)

Acdo para a otimizagdo (através de medidas resultantes dos resultados obtidos)

Controlo continuo da qualidade do Descoberta de Novas Tendéncias para
servico através de a Satisfacao atraves de

CONTROLO DE INTERACOES FOCUS GROUP

CUSTOMER
CENTRICITY

ACAO PARA OTIMIZACAO
através de novos servigos ou novas
formas de lidar e resolver tarefas do

dia-a-dia

ESTUDOS DE SATISFAGCAO
através de inquéritos independentes e
anoénimos;

Figura 1 — Formas integradas de escuta do consumidor



De uma forma um pouco mais pormenorizada, detalha-se de seguida cada area deste trabalho na
obtencdo do grau de satisfacdo do cliente.

2.1. Estudos de Satisfagao

A escolha do meio utilizado é muito importante para dirimir eventuais desvios, seja do local ou da
motiva¢do do inquirido para responder. A abertura de inquéritos a respostas meramente voluntarias
presenciais pode desviar a amostra, uma vez que a grande maioria dos nossos clientes ndo nos
contacta.

Com base neste principio, a decisdo para apurar a avaliagdo mais global incidiu na realizacdo de
entrevistas telefénicas, sem partilha de bases de dados, obtendo as respostas através de nimeros
aleatérios de residentes nos municipios envolvidos.

As entrevistas telefdnicas, tém um tempo maximo entre 10 a 15 minutos por pessoa com mais de 40
guestdes encadeadas entre si, cujo tempo dependeu do entrevistado e da sequéncia de escolha de
respostas. A escolha de certas opc¢des das respostas, implicou a realizacdo de mais ou menos questoes
dado que puderam ser eliminadas em funcdo da falta de experiéncia do entrevistado em algum tema
(exemplo: se o entrevistado nunca necessitou de qualquer servico no local de consumo, ndo irdo ser
feitas questdes da qualidade desse tipo de servico ou da rapidez e resolu¢do da solucdo).

J4 no que respeita a monitorizacdo do servico de forma continua, as perguntas ja terdo de ser mais
simples, de preferéncia uma Unica pergunta, em que se pretende apenas que o cliente avalie o
contacto tido com a empresa, permitindo conhecer de perto tudo o que se passa e responsabilizando
o colaborador de forma direta no atendimento que faz ao cliente.

Na elaboracdo do questionario, foi importante definir claramente os objetivos que se pretendiam, para
depois se avancar para a definicdo de questdes. Neste trabalho, foi importante envolver todas as
empresas e pessoas mais proximas do cliente, a fim de podermos refletir algo mais perto do que se
passa e, simultaneamente, envolver toda a organizacdo nesta dinamica.

Na redacgdo das questdes, o risco de colocarmos as questdes numa linguagem mais técnica ndo auxilia
a realizacdo das entrevistas. Por este motivo, foi fundamental simplificar a forma como sao colocadas,
redigidas num portugués mais comum e menos técnico, para que todos os entrevistados entendam o
que se pretende.

Figura 2 — Imagem ilustrativa de parte do questionario feito com a NIELSEN

Neste trabalho também se torna importante obtermos uma amostra representativa e identificarmos
guem nos responde, mas garantindo o seu anonimato.
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Figura 3 — Imagem ilustrativa da amostra de um questionario feito com a NIELSEN

Nesta anadlise também se identificam os atributos que os consumidores mais valorizam, para que se
possam incidir as a¢Ges sobre aquilo que mais rapidamente ira deixar o nosso consumidor satisfeito,
seja em melhoria de servico ou melhoria de comunicacdo para aumentar o conhecimento do
consumidor, porque apesar de tendencialmente serem semelhantes, cada populagdo tem a sua
percecao e a sua opiniao.

Atributos mais valorizados no fornecimento de dgua

1° mencionado

= Qualidade da dgua

= Preco

Nao ter falhas no
abastecimento de agua

= Servicos que a empresa
dé - leituras, pagamentos,
reparagies

= Atendimento

Figura 4 — Imagem ilustrativa dos atributos mais valorizados por empresa

Para além das diversas conclusGes obtidas, que nao se pretende analisar ao detalhe nesta comunicacao
por ndo ser o ambito, um dos resultados mais importantes é da matriz de avaliacdo, em que é medida
a avaliacdo da satisfacdo de varios atributos comparativamente ao nivel de importancia que esse
atributo tem na satisfacgao global.
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Figura 5 — Matriz de avaliagdo Satisfagdo Atributo vs Importancia do Atributo
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2.2. Focus Group

No desenvolvimento do Focus Group e apesar de ser uma abordagem mais aberta, é sempre preparado
um guido detalhado com as varias abordagens e definido o tempo que cada vertente terd para ser
discutida.

GUIAO AGUAS
NIQ

(Consumidores)
Versdo Final - 2025

1. INTRODUGAC [ APRESENTACAO DA REUNIAO E OBJECTIVOS:
0 MINUTOS +  Apresentagao do moderador e da Reuniao de Grupo/Estudo de mercado,

+  Nio existern opinides certas nem erradas (s40 aceites os diferentes pontos de
vista nao sendo necessario chegar a um consenso). Teda a ca
permanecera confidencial e ananima.

« Todos participarao. Falar um de cada vez. Ouvir o moderador

+ Areunido terd 2HORAS de duragio

+ Apresentacdo dos participantes: Cada participante apresentar-se-a
individualmente [Nome, idade, a que fazem, coma & constituido o agregado
familiar, em que zona/localidade vivem, se vivem em apartamento/vivenda,
com ou sem jardim..)

2 2. SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL (Abordagem Rapida)

Sustentabilidade +  Para comecar a nossa reunido gostaria de me dissessern tudo o que ves vem &

Ambiental - cabeca quando vos falo em sustentabilidade ambiental? (avoliorse o

Atitudes, desperdicio de Ggua surge de forma esponténea)

Comportamentos [Quiz1] Accra peco que sejam o mais sinceros, até porque a ideia ndo & julgar

e Envolvimento ninguém mas avaliarmos verdadeiramente aquilo que 53o os Nossos

Global o tema comportamentos usuais face a este tema. Vou entao pedir que cada um de vocés
S MINUTOS) | Que responda a um pequenc questionario sobre este tema

+ (1) Numa escala de 1a 10, 0 quao se considera preocupado e envolvido com a
sustentabilidade ambiental?

+ (2) £ também de 13 10, 0 quo considera que j faz 0 méximo de
comportamentos sustentaveis face ao que é possivel e vidvel ao dia de hoje..

© BE
det

3
Sustentabilidade -
Ambiental - 3. SUSTENTABILIDADE - SECTOR AGUA
Atitudes e + [ladaptar ao que foi dito anteriormente) E agora se vos falar em coOnsumo e
utilizagso de dgua canalizada nas nossas casas. O que pensam de imediato
Comportamentos
) quanda vos falo em AGUA CANALIZADA.
“Deep:Dive - + £ e estivermos  falar do SERVIGO PUBLICO DE AGUA, associarm as mesmas
Sector agua coisas ou associam outras coisas? Quais?

(10 - 15 MINUTOS)

Figura 6 — Exemplo de uma pagina do guido desenvolvido

Neste trabalho é sempre implementada uma dinamica de “story telling” encadeando os assuntos ao
longo de pelo menos 2 horas de entrevistados que ndao sabem quem é o cliente que encomendou o
estudo ou mesmo de que setor de atividade se trata. Esta divulgagdo sé acontece no fim, quando a
sessdao termina. Para além da satisfagdo, procura-se também entender o nivel de incorporagao de
habitos sustentaveis dos entrevistados, para que mais tarde se possa entender se a nossa comunicagao
estara mais centrada na sensibilizagdo para o despertar dessa sensibilidade pretendida ou mais focada
nos trabalhos feitos pelas empresas ou nos comportamentos a adotar.

Agua e sustentabilidade

Nivel médio de conhecimento e aplicagao de medidas para evitar o desperdicio de 4gua canalizada

Independentemente da
motivagédo que os leva a
Aplicacdo de medidas que visam a poupanca poupar agua canalizada, no

(menor desperdicio) de agua canalizada geral assymem conhecsr e
aplicar as medidas para

evitar o seu desperdicio
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Como tomam

conhecimento:

+ Folhetos informativos nas

" " " PRy faturas

Conhecimento de medidas para evitar o desperdicio o
de 4gua canalizada em casa

+ Comunicagao social

* Escolas (fihos)

* Redes Sociais
* Publicidade

Figura 7 — Pagina do relatério mostrando o grau de envolvimento dos entrevistados



O objetivo serd o de obter recomendacdes gerais e abertas das varias vertentes analisadas para que

depois se possam ser alvo de estudos mais detalhados, designadamente nos estudos de satisfagao.

Melhor controle de roturas

Reutilizagao de dguas e espagos Aproveitamento de agua da chuva

publicos

Renovagao equipamentos D

. Agbes de sensibilizagao por

* Substituir sistemas antigos * Investir em campanhas de ajuda para I=guss:a

+ Renovagdio das redes de descarga de lares _carenuados (p.e. substituigdo de Mais agdes de sensibilizagéo nas
canalizagbes e torneiras p/ maior escolas

aguas (permitir reaproveitamento)

Sugestdes finais

Contadores

* Investir em contadores digitais
que permitissem uma maior
interagdo com o cliente:
“podiamos controlar o que estivamos

a gastar, metermos fipo avisos de
consumo”

eficiéncia energética)

Figura 8 — Sugestdes finais de um Focus Group realizado em 2025

Por fim e avaliando também a importancia das varias tematicas discutidas e previstas no guido,
chegamos ao resultado final que, entre varias outras conclusGes, também nos ddo as principais

recomendacgdes.

Recomendacgoes

Investir em programas e medidas de sustentabilidade e
divulga-los junto da populagéo;

Melhorar o servigo de apoio ao cliente, nomeadamente
através de uma informagéo mais objetiva e uniformizada;

Aumentar / melhorar as funcionalidades da APP e fazer
divulgagéao ativa da mesma;

Investir / reforgar agées de sensibilizagéo para a
necessidade de poupar agua através de diferentes meios
(escolas, comunicagao social, Juntas de Freguesia, redes sociais);

Fazer auscultagoes periddicas junto das populagoes locais
por forma a conhecer eventuais problemas e/ou
insatisfagoes;

Em geral promover uma maior aproximagao e envolvimento
com as populagdes para um melhor conhecimento mutuo

Figura 9 — Sugestdes finais de um Focus Group realizado em 2025

Apoio ao cliente

Procura ativa de situagdes de Incentivar consumos mais regrados * Melhorar servigos administrativos

desperdicio de agua Investir na dessalinizagéo + Ter mais ateng&o ao cliente

(p.e. permitir o

acesso ac débito direto)

+ Modemizar sistema informatico para evitar burocracias

+ Manter as vias presenciais em funcionamento (para quem tem +
dificuldade nos acessos digitais)

Mais e melhor informagao aos
clientes
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2.3. Controlo de interagdes

No controlo de interagdes, procura-se medir continuamente a satisfacdo do cliente avaliando as varias
interagdes. O objetivo principal desta vertente é identificar de imediato a satisfacdo do servico,

verificando as oscilacdes das satisfacdes ou a identificacdo de algum servico/atendimento que nio
tenha ocorrido da forma mais esperada.

O primeiro passo foi através da monitorizacdo continua da avaliagdo de chamadas, numa escala de 1
a 5 (em que 1 é nada satisfeito e 5 é muito satisfeito), traduzidas depois para uma plataforma de
PowerBl desenvolvida internamente e que concentra a informacdo de todas as empresas e contratos.
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Figura 10 — Dashboard principal do PowerBl do Contact Center

aquapor

Os resultados sdo francamente motivadores, dado que o ambito amostral é de grande dimensdo e os
niveis de satisfacdo sdo elevados no ambito geral de atuagao.

O+ 2018 —— 74%
— 2020 85%
Consumidores 2022 67%
Domésticos 2024 mm— 81%
% 2020 4,6
2021 4,6

Chamadas 302> pEE—— 4,7

Telef6nicas

2023 4,5

2024 (—— 4.4

‘;:" 2021 4,6
2022 I 4,5

Chat 02 EE——————— 4,7
2024 4,7

Figura 11 — indices de avaliag3o obtidos entre 2018 e 2024
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Mas o objetivo passa por uma integracdo plena da analise, aberta também a execucdo dos servicos
domicilidrios e ao atendimento presencial, mas feita de uma forma transversal.

E neste ambito que se estd a desenvolver, com recurso a uma plataforma dedicada para o efeito,
estando conectada de forma integrada com o sistema de gestao de clientes e com o sistema de contact
center.

g Skeepers E 26 283 comentar a n gilekpecas -

rs Pégina Inicial Pagina Inicial

B Campanhas .
Bem vindo Jose

® Rastreamento < ¢ vid Ultimas 24 horas [SGERECTEE  Uitimos 30 dias
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® visitas Comentarins

Figura 11 — Plataforma Skeepers de monitorizacdo continua

Nesta plataforma, o ambito alargou-se um pouco mais para além da pergunta simples da avaliacdo de
1 a 5, mas naturalmente também simples dado que o tempo de resposta tem de ser muito curto para
qgue haja efetivamente respostas por parte dos consumidores.

De forma a identificar a origem, foi desenhado um fluxo onde sao categorizados alguns atributos para
gue possamos categorizar as respostas e até seja possivel a identificacdo do cliente e do caso em si. Se
no estudo de satisfacdo, as respostas eram andnimas, nesta monitorizagdo ndo o sdo pois sdo
despoletadas por casos e essas ocorréncias tém o servico ou atendimento em causa, identificando-se
também o colaborador e o cliente envolvido.

PT_EU Consumers

Segmentos PT_EU_Consumers

Nome do segmento PT_EU_Consumers
Estado, condicao Ativo v

Difusdo  Apartirde ELE

Anexar atributos existentes ou + Crieum novo

@ PT_EUidempx

@ PT_EU_idcli X

——@ PT_EU_idcla x
PT_EU_Consumers -
@ PT_EU cdp X

——@ PT_EU_idcon X

Figura 12 — Fluxo de atributos da monitorizacdo da satisfacao



De forma complexa, mas elementar, os processos sdo despoletados através de mecanismos
automaticos decorrentes das seguintes acdes:

e Execucdo de um servico domicilidrio na mobilidade de servigos

e Atendimento no contact center com a gera¢do automatica de um atendimento no sistema de
gestdo de clientes através de uma API

e Registo de atendimento direto no sistema de gestdo de clientes decorrente de um
atendimento automatico

e Envio automatico de um email ou SMS com um link para resposta aquando da execugao de um
servico ou atendimento no sistema de gestao de clientes

e Obtencao das respostas categorizadas na plataforma de monitorizacdo continua;

e Integracdo dessas respostas no sistema de gestao de clientes

O formato de apresentacdo é adaptativo face ao suporte em que o cliente responde.

| ‘ Fechar X

Recentemente teve um contacto connosco, o qual
agradecemos e durante o qual esperamos ter

dido as suas exp ivas.

corresp

Para que nos seja possivel continuar a melhorar,
seria importante avaliar a sua satisfagdo com esse
contacto.

Agradecemos a sua disponibilidade.

Contamos Consigo, Conte Conncosco!

No global, qual o seu grau de satisfagdo com o contacto
realizado?

> Préximo

Figura 13 — Exemplo de previsao de visualizagdo da questdao dependendo do suporte

As questdes sdo simples e com um grafismo facil de entender para que o sucesso das respostas seja
superior.

Diga-nos por favor, mais em concreto o seu grau de
satisfacdo em relagéo a:
1= Trés insatisfait & 5 = Trés satisfait

Facilidade de entrar em contato

a qualidade do atendimento

a solucdo ou explicacdes trasmitidas

O prazo de resolucao

< Voltar -> Enviar

Figura 14 — Exemplo de um questionario de monitoriza¢do continua



3. CONCLUSOES

Numa drea de atividade como a de abastecimento de agua, em que o cliente ndo reconhece
diferenciacdao do produto nem tem hipdtese de fazer a sua escolha de fornecedor, medir o nivel de
satisfacdo é francamente Util para avaliar o servigo prestado, atendendo a que o mais normal sera a
indiferenca em relac¢do ao servico.

Por outro lado, como ja foi referido, dado que nas suas rotinas estd muitas vezes a resolugao de
problemas e de reclamacgdes, as prdprias organizacdes tendem a ser desviadas da realidade global,
uma vez que percecionam que os seus problemas e o nivel de insatisfacao dos clientes estao nos casos
particulares que vao solucionando do decorrer dos dias.

Mas a cultura que se esta promover no universo das nossas concessdes ndo se limita a estes estudos
periddicos, as nossas empresas estdo constantemente a monitorizar a satisfacdo dos clientes nos
atendimentos, sejam telefénicos ou de chat, procurando no seu objetivo maximo que todas as
interacdes diretas com os seus clientes possam ser avaliadas, de forma a conhecer a sua opinido e de
forma a responsabilizar cada colaborador na promog¢ao do bom servico que se pretende nas empresas.

Porque as organizagdes tém de estar voltadas para quem servem e ndo apenas para os seus interesses
proprios e processos organizacionais, é fundamental saber o que se passa |4 fora e reconhecer o que
os clientes percecionam dos nossos servicos. SO assim, poderemos efetivamente promover melhorias
que possam ir de encontro as expectativas de quem servimos e nos paga os servigos prestados.

O exemplo portugués, no nosso contexto interno do grupo e mesmo no contexto global é avangado
face a outras realidades e muitas das prdticas desenvolvidas em Portugal estdo a ser adotadas em
outros paises, assim como em Portugal estdo a também a ser adotadas internamente algumas praticas
gue nos permitirdo fazer o benchmarking.

O foco no cliente deve ser efetivamente uma cultura dentro de cada organizagao, escutando e atuando
sobre aquele a quem servimos, independentemente do modelo de gestdo ou do servico em causa. As
nossas organizagdes existem para servir os nossos consumidores, pelo que estes sdao uma parte muito
importante na nossa atividade.

10



