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1 Introducao

O presente Relatério tem como objetivo apresentar um conjunto de
resultados da satisfacao dos clientes dos SMSB de Viana do Castelo obtidos
para o periodo 2014/2015, estimados no ambito do projeto ECSI-Portugal
(European Customer Satisfaction Index - Portugal).

Este ano optou-se por corrigir o desfasamento existente entre o periodo
de recolha de dados e a data de referéncia do Relatério. Deste modo, e
excecionalmente, o presente relatorio reporta-se ao periodo 2014/2015, de
modo a que no proximo ano se possa produzir o Relatoério referente ao ano
2016.

Os resultados apresentados sdo analisados em comparacao com o sector
das Aguas (abastecimento de agua) e com as restantes entidades em
estudo.
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Selecao da amostra de clientes — Populacao alvo:

No modelo ECSI, um cliente é definido como um individuo (com 15 anos ou mais no
momento da entrevista) com experiéncia corrente de consumo/aquisicao dos produtos
ou servicos de uma dada entidade. No caso de ser cliente de mais de uma entidade,
considera-se aquela com que, durante o periodo de referéncia, teve relagcdes mais
frequentes. No sector das Aguas, considera-se a distribuidora que abastece a residéncia
habitual do entrevistado.



2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Selecao da amostra de clientes — Plano de Sondagem:

A amostra foi selecionada de modo aleatério e extraida da populagao portuguesa. Mais
especificamente, dado que a recolha de informacao € por via telefonica (rede fixa), a
base de sondagem € definida como a populacio residente em alojamentos com telefone
da rede fixa.

O plano de sondagem contempla uma primeira selecao de numeros de telefone
(correspondentes a alojamentos) através de um plano assimilavel a uma sondagem
aleatoria com probabilidades iguais e sem reposicao. Em cada alojamento da amostra &
entao selecionado um individuo, de entre os residentes, atravées de um meétodo
pseudoaleatorio (data de aniversario mais proxima).

Uma vez selecionado o individuo pretendido, ele é classificado como cliente da entidade
através de um conjunto de questdes, designado por critérios de qualificagao.



2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Dimensao da Amostra:

Foram entrevistados, em meédia, 250 clientes de cada entidade de abastecimento de
agua o que, no total, corresponde a 2012 entrevistas realizadas para o sector das Aguas
(abastecimento de agua). No caso dos SMSB de Viana do Castelo foram entrevistados

253 clientes.

Periodo da realizacao das entrevistas:

O trabalho de campo para o sector das Aguas decorreu no més de julho de 2015.
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Entidades estudadas:

Em 2014/2015 foram estudadas as seguintes entidades ou distribuidoras:

- Aguas de Coimbra

- EPAL (Empresa Portuguesa das Aguas Livres)

- SMAS de Almada (Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Almada)

- SMAS de Oeiras e Amadora (Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Oeiras e Amadora)
«  SMAS de Sintra (Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Sintra)

« SMSB de Viana do Castelo (Servigos Municipalizados de Saneamento Basico de Viana do Castelo)

«  Vimagua (Empresa de Agua e Saneamento de Guimaraes e Vizela)

« Qutras entidades

Nota: Utilizar-se-a indistintamente os termos entidades ou distribuidoras.



2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Questionario:

O questionario utilizado no estudo de 2014/2015 contém 48 questdes, divididas da
seguinte forma:

» 2 questdes referentes aos critérios de qualificacao dos clientes;

» 7 questdes referentes a sua caracterizaciao socioeconémica;

» a grande maioria das restantes referentes a indicadores das oito variaveis
latentes do modelo.



2 Aspetos Metodologicos

Modelo de Satisfacdo do Cliente: Este modelo é constituido por dois
submodelos: o modelo estrutural e o modelo de medida.

Confianca

X

\ Lealdade

Expectativas

Valor
apercebido

Qualidade
apercebida

| Satisfacdo

.
!

ﬂk
(ECSI

| )\

Reclamac0es

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de
equacoes que definem as relagdes
entre as grandes dimenso0es,
designadas variaveis latentes.

Modelo de Medida:

Constituido pelo conjunto de
equacoes que definem as relagdes
entre as variaveis latentes e os
indicadores ou variaveis de
medida.



2 Aspetos Metodologicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

Imagem

1-Empresa de confianga no que diz e no que faz
2-Empresa estavel e implantada no mercado
3-Empresa com um contributo positivo para a
sociedade

4-Empresa que se preocupa com os clientes
5-Empresa inovadora e virada para o futuro

Expectativas

1-Expectativas globais sobre a empresa
2-Expectativas sobre a capacidade da empresa
oferecer produtos e servigos que satisfacam as
necessidades do cliente

3-Expectativas relativas a fiabilidade, ou seja, a
frequéncia com que as coisas podem correr mal

Qualidade apercebida

1-Qualidade global apercebida

2-Qualidade da agua

3-Diversidade de servigos

4-Atendimento

5-Fiabilidade dos produtos e servicos oferecidos
6-Clareza e transparéncia na informacao
prestada

Valor apercebido

1-Avaliacao da qualidade dos produtos e dos
servigos, dado o preco pago

2-Avaliacao do prego pago, dada a qualidade
dos produtos e servigos




2 Aspetos Metodologicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

1- Satisfagao global com a empresa

2- Satisfacdo comparada com as expectativas
(realizacdo das expectativas)

3-Comparacao da empresa com a empresa ideal

Resolucéo das Reclamacgdes Lealdade

1-ldentificacdo dos clientes que reclamaram com

1-Confianga global
2-Confianga no desempenho
3-Honestidade na prestagao do servigo

a empresa 1-Intenc&o de permanecer como cliente
2-Forma como foi resolvida a ultima reclamacao 2-Sensibilidade ao preco
(para os que reclamaram) 3-Intencao de recomendar a empresa a colegas

3-Percecédo sobre a forma como as reclamacgodes e amigos
seriam resolvidas (para os que néo reclamaram)
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3 Resultados Globais

Os indices das variaveis latentes sao apresentados na escala de 1 a 10, de modo a
facilitar a sua comparagao com os indicadores que lhes dao origem (os quais sao
obtidos na mesma escala).

De notar que diferencas entre os indices superiores a 0,21 pontos sao, de um modo
geral, estatisticamente significativas.



3 Resultados Globais

Sintese de Resultados

Os indices com maior valor médio para os SMSB de Viana do Castelo sao os de
confianca (7,94 pontos) e de qualidade apercebida (7,92 pontos), seguidos pelo indice
de imagem (7,79 pontos). Para o conjunto do sector das Aguas, os indices melhor
valorizados sao os de qualidade apercebida (7,83 pontos), de confianga (7,79 pontos) e
de imagem (7,68 pontos). De forma oposta, os indices de valor apercebido e de
reclamacoes registam as menores valorizacoes médias, quer para os SMSB de Viana
do Castelo, quer para o conjunto do sector.

Em 2014/2015, as Aguas de Coimbra ocupam o maximo sectorial nos oito indices
estimados. Por outro lado, os valores minimos pertencem aos SMAS de Sintra, nos
indices de imagem, de qualidade apercebida, de valor apercebido e de confianca; a
Vimagua, no indice de lealdade; e ao conjunto das Outras entidades distribuidoras de
agua, nos restantes indices.
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3 Resultados Globais

Sintese de Resultados

No que diz respeito aos drivers da satisfacdo e da lealdade do cliente, destaca-se o
facto de a imagem ser a dimensao mais importante na explicacdo da satisfacado do
cliente, seguida pelas expectativas. Do ponto de vista da lealdade, destaca-se a
satisfacdo como a dimensao explicativa mais importante, seguindo-se a imagem e as
expectativas.

Em 2014/2015, os SMSB de Viana do Castelo apresentam desempenhos superiores aos
do conjunto do sector das Aguas na totalidade dos indices estimados. De referir que a
diferenca registada entre os SMSB de Viana do Castelo e o sector, no indice de
lealdade, € considerada estatisticamente significativa.



3 Resultados Globais

Sintese de Resultados

Na satisfacao do cliente, os SMSB de Viana do Castelo ocupam a 52 posicao, em 8
posicoes no ranking geral das entidades estudadas. Nos indices de valor apercebido e
de lealdade, os SMSB de Viana do Castelo posicionam-se na 32 posicdo do ranking,
enquanto nos restantes indices detém a 52 posicio.

Note-se, ainda, que os SMSB de Viana do Castelo apresentam 38,3% de clientes que
podem ser considerados muito satisfeitos (indices superiores a 8), proporgao superior a
registada pelo sector das Aguas (37,3%).

Ao comparar os clientes dos SMSB de Viana do Castelo com os do conjunto do sector,
relativamente aos habitos de consumo e percecdes de precos, importa destacar uma
maior utilizacdo da agua para consumos exteriores por parte dos clientes dos SMSB de
Viana do Castelo (45,8% versus 35,5%) e uma menor utilizacdo da agua para beber
(60,1% contra 74,2%). De notar que, os clientes dos SMSB de Viana do Castelo que
afirmam nao beber agua da torneira, evocam em maior proporgao a qualidade/sabor da
agua (44,6%) e ainda a preferéncia/habito de beber outras aguas (38,6%) para justificar
a sua escolha.
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3 Resultados Globais

Sintese de Resultados

Com base, por um lado, no desempenho e, por outro lado, no impacto das variaveis
determinantes da satisfacao do cliente, verifica-se que a imagem e a qualidade
apercebida devem ser, por esta ordem, as variaveis de atuacao prioritaria de modo a
aumentar a satisfacdo do cliente dos SMSB de Viana do Castelo . Como estas variaveis
nao sao objeto de observagao direta, identificam-se de seguida os indicadores de
atuacao prioritaria referentes a cada uma delas.

Desta forma, no caso da imagem, os SMSB de Viana do Castelo deverao procurar

melhorar, em particular, os indicadores:
Empresa que contribui positivamente para a sociedade;
Empresa que se preocupa com os seus clientes.



3 Resultados Globais

Sintese de Resultados

No caso da qualidade apercebida, os esforcos dos SMSB de Viana do Castelo deverao
ser associados a generalidade dos indicadores, uma vez que a qualidade global
apercebida é um dos indicadores prioritarios.

Desta forma, a atuacao devera ser orientada para melhorar os indicadores:
Qualidade global apercebida;
Atendimento;
Clareza e transparéncia na informacéo prestada;
Funcionamento da assisténcia técnica/ piquetes de urgéncia.



3 Resultados Globais

Resultados da aplicacdo do Modelo ECSI aos SMSB de Viana do
Castelo

Confianca 0,26
704 0 20—

Lealdade
______________________________________ 7,41
A
Expectativas Satli;gg‘l?éo ' 0,22
7,72 , \ (7 62)
Valor v ' :
apercebido -
= 0,70

Qualidade Reclamacoes
apercebida 7,16

7,92

Nota: As setas representam as rela¢des existentes entre as varidveis latentes.



3 Resultados Globais

Resultados da aplicacdo do Modelo ECSI aos SMSB de Viana do

Castelo

Expectativas
7,72 \
Satisfacédo
(ECSI)
Valor / 7,62
apercebido
6,58 /

Qualidade
apercebida
7,92

Impactos totais na Satisfagcédo do
cliente

0,45
Confianca
7,94
Expectativas 0.44
7,72 —_— 0,26
Satisfagdo T,
(ECSI) 073 ™ Lealdade
7,62 > 741
Valor M
apercebido 0,
6,58
Reclamacgoes
7,16

0,33
Qualidade /

apercebida
7,92

Impactos totais na Lealdade do
cliente



3 Resultados Globais

Posicionamento dos SMSB de Viana do, Castelo e indices
medios, maximos e minimos do sector das Aguas em 2014/2015

Aguas de Aguas de Aguas de Aguas de
o Coimbra Coimbra Coimbra Aguas de Coimbra
Coimbra
8,56 8,47
8,39 ) , ] d
8,30 ’ ] 8,25 Aguas de Aguas de
Aguas de ’ Coimbra Coimbra
8 Coimbra 228
7,66 :
\_//
7,67
7, '
8 71 745
7
SMAS Sintra Outras SMAS Sintra Outras SMAS Sintra
6,88 6,94
Outras Viméagua
6 6,30
SMAS Sintra
5 L 1 1 1 1 1 1 1 J
Imagem Expectativas Qualidade Valor Apercebido Satisfacdo Reclamagdes Confianga Lealdade
Apercebida
—— SMSB Viana do Castelo ——Aguas Max. Aguas Min. Aguas



3 Resultados Globais

Posicdo relativa dos indices de Satisfacao do Cliente em
2014/2015

8,25
7,83 7,79 7,76
I I I I | 7,53 | 7’45

Aguas de SMAS Almada  SMAS Oeiras e EPAL SMSB Viana do Vimagua SMAS Sintra Outras
Coimbra Amadora Castelo




3 Resultados Globais

Valores medios dos SMSB de Viana do Castelo e do sector das
Aguas e posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no
sector das Aguas em 2014/2015

Valores médios Posicionamento dos
Variaveis Latentes SMSB de Viana do Aguas il;/l;l:l gen\éizr;it(i(?
Castelo
Imagem 7,79 7,68 0,11
Expectativas 1,72 7,56 0,16
Qualidade Apercebida 7,92 7,83 0,09
Valor Apercebido 6,58 6,57 0,01
Satisfacédo 7,62 7,50 0,12
Reclamacdes 7,16 6,93 0,23
Confianca 7,94 7,79 0,15
Lealdade 741 7,16 0,25




3 Resultados Globais

Indices de Satisfacdo das entidades estudadas e o seu
posicionamento em 2014/2015

Distribuicao de Frequéncias
Entidades Satisfacdo Posicdo

[1-4] 14-6] 16-8] 18-10]
Aguas de Coimbra 8,25 1 2,4 4,0 31,3 62,3
EPAL 7,76 4 1.2 104 45,2 43,2
SMAS Almada 7,83 2 2,0 91 443 447
SMAS Qeiras e Amadora 7,79 3 12 84 50,4 40,0
SMAS Sintra 7,46 7 2,0 13,2 56,2 28,6
SMSB Viana do Castelo 7,62 5 24 12,3 47,0 38,3
Vimagua 7,53 6 4,0 8,8 51,4 358
Outras 745 8 59 11,8 457 36,6
Aguas 7,50 - 5,2 115 46,1 37,3




3 Resultados Globais

Posicionamento relativo das entidades estudadas em 2014/2015
para cada variavel latente

Entidades Imagem Posicdo Expectativas Posicao ;ﬁggg? dea Posicédo Ap;/rilgt;i do Posicédo

Aguas de Coimbra 8,30 1 8,39 1 8,56 1 7,33 1
EPAL 7,90 3 7,92 2 8,07 3 6,57 4
SMAS Almada 7,97 2 7,88 3 8,08 2 6,90 2
SMAS Oeiras e Amadora 7,85 4 7,77 4 7,98 4 6,56 6
SMAS Sintra 7,58 8 7,56 6 7,79 8 6,30 8
SMSB Viana do Castelo 7,79 5 7,72 5 7,92 5 6,58 3
Vimagua 7,77 6 7,55 7 7,80 6 6,50 7
Outras 7,64 7 7,51 8 7,80 6 6,57 4
Aguas 7,68 - 7,56 - 7,83 - 6,57




3 Resultados Globais

Posicionamento relativo das entidades estudadas em 2014/2015
para cada variavel latente

Entidades Satisfacdo  Posicdo Reclamacbes Posicdo  Confianca Posicdo  Lealdade  Posicéo

Aguas de Coimbra 8,25 1 7,66 1 8,47 1 7,76 1
EPAL 7,76 4 721 4 8,11 3 7,38 4
SMAS Almada 7,83 2 7,34 2 8,25 2 7,56 2
SMAS Oeiras e Amadora 7,79 3 727 3 8,04 4 7,26 5
SMAS Sintra 7,46 7 6,95 6 7,67 8 7,00 7
SMSB Viana do Castelo 7,62 5 7,16 5 7,94 5 7,41 3
Vimagua 7,53 6 6,90 7 7,73 7 6,94 8
Outras 7,45 8 6,88 8 7,74 6 7,13 6
Aguas 7,50 - 6,93 - 7,79 - 7,16
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4 Resultados por Variavel

Valores medios do indice e dos indicador,es da Imagem dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

7,79
7,68

Imagem

E uma empresa de
confianca no que diz e no
que faz

E estavel e esta
perfeitamente implantada
no mercado

Contribui positivamente
para a sociedade

Preocupa-se com 0s seus
clientes

E inovadora e virada para
o futuro

73

7,3

7,2

Il

® SMSB Viana do Castelo ™ Aguas

Pesos dos indicadores
de Imagem

Indicadores de Imagem Pesos

E uma empresa de confianca no que diz e faz 0,20
E estavel e esta perfeitamente implantada no mercado 0,14
Contribui positivamente para a sociedade 0,21
Preocupa-se com 0s seus clientes 0,26
Inovadora e virada para o futuro 0,19




4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no indice e nos
Indicadores da Imagem. Valores medios, maximos € minimos no
sector das Aguas

Aguas de Coimbra

A de Coimbra
. guas de Co 89

Aguas de Coimbra

Aguas de Coimbra 8,6

84

8,30 Aguas de Coimbra

Aguas de Coimbra
83 8,0

8 7.8
79 SMSB Viana do Castelo;
Outras 78
7,58 SMAS Sintra; VimAoua
Outras g -
7
SMAS Sintra 7,0 7l
SMAS Sintra Outras
6 L 1 1 1 1 1 J
Imagem E uma empresa de E estavel eesta  Contribui positivamente Preocupa-se comos  E inovadora e virada
confianca no que diz e perfeitamente para a sociedade seus clientes para o futuro
no que faz implantada no mercado
—— SMSB Viana do Castelo —— Aguas Max. Aguas Min. Aguas




4 Resultados por Variavel

Valores meédios do indice e dos indicadores qas Expectativas dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

. 7,12
Expectativas
7,56

Pesos dos indicadores de
Expectativas

Indicadores de Expectativas Pesos

Expectativas relativamente a qualidade global 0,33

Expectativas em oferecer os servi¢os que satisfacam
as suas necessidades pessoais

Expectativas em evitar falhas ou erros 0,35

Expectativas relativamente
a qualidade global

0,33

Expectativas em oferecer
0s servicos que satisfagam
as necessidades pessoais

Expectativas em evitar
falhas ou erros

®SMSB Vianado Castelo  ®Aguas



4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no indice e nos
Indicadores das Expectativas. Valores meédios, maximos e
minimos no sector das Aguas

o Aguas de Coimbra Aguas de Coimbra Aguas de Coimbra
65 Aguas de Coimbra

8,39 8,4 83
8

7,51 )

> 75 74 74
7
Outras Viméagua Outras SMAS Sintra
6 L
Expectativas Expectativas relativamente a  Expectativas em oferecer os  Expectativas em evitar falhas ou
qualidade global servicos que satisfacam as erros

necessidades pessoais

——SMSB Viana do Castelo —— Aguas Max. Aguas Min. Aguas



4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos Indicadores da Qqalidade
Apercebida dos SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

li A i
Qualidade Apercebida Qualidade Apercebida

Qualidade global apercebida
Periodicidade da faturacéo

Qualidade da agua

Adequag&o de meios de
pagamento
Diversidade dos servigos

Abastecimento de dgua
Atendimento

Fiabilidade dos produtos e Instalagdes do atendimento

servicos oferecidos

Clareza e transparéncia na
informacéo prestada

Intervencdes domiciliarias

Funcionamento da
assisténcia técnica/piquetes
de urgéncia

Avisos de interrupcdes 74
programadas 73

®SMSB Vianado Castelo  ®@Aguas ® SMSB Vianado Castelo  ®Aguas



4 Resultados por Variavel

Pesos dos indicadores de Qualidade Apercebida

Indicadores de Qualidade Apercebida Pesos

Qualidade global apercebida 0,18
Qualidade da agua 0,12
Diversidade de servicos 0,19
Atendimento 0,20
Fiabilidade dos produtos e servigos oferecidos 0,14
Clareza e transparéncia na informagéo prestada 0,17




4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no indice e nos
Indicadores da Qualidade, Apercebida. Valores médios, maximos
e minimos no sector das Aguas

Aguas de Aguas de Aguas de )
Aguas de Coimbra Coimbra Coimbra; Aguas de
o Coimbra - 89 Aguas de EPAL Coimbra Aguas de Aguas de
' Coimbra Coimbra Coimbra
8,56 8,6
A4
8,3 8 8,3 8,3
8
7,79 78 78 77
. . - EPAL 7,6

SMAS Sintra SMAS Sintra Vimagua 75 SMAS Sintra 75

7 SMAS Oeirase ~ SMAS Sintra
Outras Amadora;
SMAS Sintra

6 L 1 1 1 1 1 1 1 J

Qualidade Qualidade global  Qualidade da  Diversidade dos  Atendimento  Fiabilidade dos Clareza e Funcionamento

Apercebida apercebida agua servicos produtose  transparénciana da assisténcia

Servicos informacdo  técnica/piquetes
oferecidos prestada de urgéncia
——SMSB Viana do Castelo ——Aguas Max. Aguas Min. Aguas




4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no indice e nos
Indicadores da Qualidade, Apercebida. Valores médios, maximos
e minimos no sector das Aguas (continuacao)

Aguas de :
Aguas de Aguas de Coimbra Aguas de Ag;ﬁb?:
Coimbra Coimbra 8.9 Coimbra Aguas de
8,7 8,7 88 Coimbra
8,56 SMAS Almada
8,3 8.2
8 8,3 i,
8,0 Outras ' 8,0
7,79 Outras
EPAL; SMAS Sintra 76
SMAS Sintra Vimagua
SMSB Viana
! do Castelo 72
Outras
6 L
Qualidade Periodicidade da Adequacdo de meios Abastecimento de Instalagdes do Intervencgdes Avisos de
Apercebida faturacéo de pagamento agua atendimento domiciliarias interrupcoes
programadas
——SMSB Viana do Castelo —— Aguas Max. Aguas Min. Aguas




4 Resultados por Variavel

Valores medios do indice e dos indicadores do \{alor Apercebido
dos SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

6,58
Valor Apercebido
6,57

Pesos dos indicadores de
Valor Apercebido

Indicadores de Valor Apercebido Pesos

Valorizagdo da qualidade dado o preco 0,48

Valorizacdo da qualidade

dado o preco Valorizag&o do pre¢o dada a qualidade 0,52

Valorizacdo do pre¢o dada
a qualidade

®SMSB Vianado Castelo  ®Aguas



4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no indice e nos
Indicadores do Valor Apercebido. Valores médios, maximos e
minimos no sector das Aguas

Aguas de Coimbra

8 7.8
Aguas de Coimbra
7,33
Aguas de Coimbra
7 6.8
“
6 6,30 SMAS Sintra
SMAS Sintra
58
SMAS Sintra
5 L
Valor Apercebido Valorizacdo da qualidade dado o Valorizacdo do prego dada a
preco qualidade
—— SMSB Viana do Castelo —— Aguas Max. Aguas Min. Aguas



4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos indicadore§ da Satisfacao dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

7,62
Satisfa¢do
7,50

Pesos dos indicadores
de Satisfacao

Indicadores de Satisfacio Pesos

Satisfacdo global

Satisfacdo global 0,27
Cumprimento das expectativas 0,34
Cumprimento das Empresa de 4gua ideal 0,39

expectativas

Distancia a empresa de
dgua ideal

® SMSB Vianado Castelo ~ mAguas



4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo nos indicadores
da Satisfacdo. Valores médios, maximos € minimos no sector das
Aguas

Aguas de Coimbra

) ) 8,7
Aguas de Coimbra Aguas de Coimbra
825 82 Aguas de Coimbra
8,0
8
745 S
; SMAS Sintra; 14 -5
out Vimagua; SMAS Sintra; '
utras Outras Outras SMAS Sintra;
Outras
6 L
Satisfacéo Satisfacéo global Cumprimento das Distancia & empresa de 4gua
expectativas ideal
—— SMSB Viana do Castelo —— Aguas Max. Aguas Min. Aguas




4 Resultados por Variavel

Valores meédios do indice e dos indicadores de}s Reclamacoes
dos SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

7,16
Reclamagdes
6,93

Resolucéo da reclamagéo

Expectativa na resolucéo 3

da reclamacéo 7.2

®SMSB Vianado Castelo ~ mAguas

100

80

60

40

20

Apresentacao de
reclamacodes (%)

92,0 918

7,5

Sim Nao

B SMSB Viana do Castelo ® Aguas



4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no indice e nos
Indicadores das Reclamacoes. Valores medios, maximos e
minimos no sector das Aguas

9 . .
Aguas de Coimbra Aguas de Coimbra
8 7,66 78
7
. . 71
6,88 Aguas de Coimbra
6
Outras 55 SMAS Sintra;
Viméagua
5
4
3
3,0 SMAS Sintra
2 L 1 1 J
Reclamag6es Resolucéo da reclamagéo Expectativa na resolucéo da
reclamacéo
—— SMSB Viana do Castelo —— Aguas Méx. Aguas Min. Aguas

Nota: De notar que a margem de erro do indicador resolucdo da reclamacgédo é elevada (1,51 pontos), ja que é estimado
utilizando apenas as respostas dos clientes que apresentaram uma reclamagao, os quais representam 7,5% do total de
clientes dos SMSB de Viana do Castelo .



4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos indicadore§ da Confianca dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

7,94
7,79

Pesos dos indicadores
de Confianca

Indicadores de Confianca Pesos

Confianga global

Confianga global 0,34
Confianga no desempenho 0,35
Confianga no Honestidade na prestacdo do servico 0,31

desempenho

Honestidade na
prestacao do servigo

® SMSB Vianado Castelo ™ Aguas



4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no indice e nos
indicadores da Confianca. Valores meédios, maximos € minimos
no sector das Aguas

Aguas de Aguas de

Aguas de

Coimbra Coimbra Coimbra Aguas de
’ 86 Coimbra
8,47 ’ 8,5
8
- 78 I
7,67 i
SMAS Sintra; Vima 75
SMAS Sintra Vimégua; Imagua
Outras SMAS Sintra
6 L
Confianga Confianga global Confianga no Honestidade na prestagéo

—— SMSB Viana do Castelo

—— Aguas

desempenho do servigo

Méx. Aguas Min. Aguas



4 Resultados por Variavel

Valores meédios do indice e dos indicadore,s da Lealdade dos
SMSB de Viana do Castelo e do sector das Aguas

7,41
Lealdade
7,16

Pesos dos indicadores
de Lealdade

Intencéo de permanecer como cliente 0,42

Intenc&o de permanecer

Sensibilidade ao prego 0,15
como cliente

Recomendag&o a amigos e colegas 0,43

Recomendacao a amigos
e colegas

® SMSB Vianado Castelo ~ mAguas



4 Resultados por Variavel

Posicionamento dos SMSB de Viana do Castelo no indice e nos
indicadores da Lealdade. Valores médios, maximos € minimos no
sector das Aguas

) A i
Aguas de Coimbra uas de Coimbra

9 8.8

8,6
Aguas de Coimbra

% -
73

Viméagua
6,94 Viméagua
Viméagua
6 L
Lealdade Intencdo de permanecer como Recomendacdo a amigos e
cliente colegas
——SMSB Viana do Castelo —— Aguas Max. Aguas Min. Aguas




4 Resultados por Variavel

Sensibilidade ao preco (%)

100

81,4
80

60 -

40 -

20 |

Graus de sensibilidade ao
preco (%)

Sensivel as diferencas ~ N&o sensivel as Né&o sabe/N&o
de prego diferengas de preco responde 100
) 80
H SMSB Viana do Castelo H Aguas Sensibilidade
média Sensibilidade
60 - fraca
Sensibilidade <+“—> «— »
elevada - 36,9
40 E— 830309 310
17,5
20 —— 12.3
9,7 ~4
49 82
0 -

0-10 10-20 20-50 50-75 75-100

® SMSB Viana do Castelo ® Aguas



Habitos de consumo e
percecoes de precos
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5 Habitos de consumo € percecoes de precos

Fins de utilizacao da agua da torneira (%)

98,8 99,6 99,6 97,6 99,9
100 97,9

80

60

40 -

20 -

04 04

Beber Preparacdo de  Higiene pessoal Lavagem deroupa  Consumos Outros
alimentos ou de loica exteriores

® SMSB Viana do Castelo ® Aguas



5 Habitos de consumo € percecoes de precos

Razobes apresentadas para nao beber agua da torneira (%)

100
80
60 56,3
40
20
40 55
' 110 0,2
0 ,
Salde Por Falta de Preferéncia/  Qualidade/ sabor Nenhum Outros
recomendacao confianca habito beber da 4gua

outra 4gua

® SMSB Viana do Castelo ® Aguas



5 Habitos de consumo € percecoes de precos

Valor médio mensal da fatura da agua (%)

100

80

60 29,V 494

40

20

> 5,6
0 el
Menos de 10 Entre 10 e 20 Entre 20e 50 50 euros ou mais NS/NR
euros euros euros

® SMSB Viana do Castelo ® Aguas



5 Habitos de consumo € percecoes de precos

Conhecimento de outras rubricas

incluidas na faturacao de agua (%)

100

80

60

40 -

20 |

0 -

754 113

Sim

H SMSB Viana do Castelo

249 997

Nao

® Aguas

Especificacao de outras rubricas
incluidas na faturacao de agua (%)

100

80

60

40 -

20 -

0 -

71,6
58,8
51,6
458
16,3 17,1
7.4 111
16 05 42
Residuos  Saneamento Taxa Recursos  Camara Outros NS/NR
Sélidos Hidricos Municipal

® SMSB Viana do Castelo ® Aguas



5 Habitos de consumo € percecoes de precos

Conhecimento da diferenca de preco por litro entre a agua
engarrafada e a agua da torneira (%)

100

80

60
494 487 50,6 513

40 -
20
0 -

Sim Nao

® SMSB Viana do Castelo ® Aguas



5 Habitos de consumo € percecoes de precos

Distribuicao de frequéncias da diferenca de preco entre 5 litros
de agua engarrafada e 5 litros de agua da torneira (%)

100

80

600 598
60

40

20

Menos de 50 Entre 50 céntimose 1 Entre 1 euroe 2 2 euros ou mais NS/NR
céntimos euro euros

B SMSB Viana do Castelo ® Aguas
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6 Qualidade dos Resultados

Medidas de qualidade global dos indicadores

Imagem

Margem de erro

Né&o sabe/ndo

absoluta responde (%)
E uma empresa de confianca 0,21 1,6
E estavel e esta perfeitamente implantada no mercado 0,19 12
Contribui positivamente para a sociedade 0,24 2,0
Preocupa-se com os seus clientes 0,27 4.3
E inovadora e virada para o futuro 0,26 91

Expectativas

Expectativas relativamente a qualidade global 0,20 0,8
Expectativas em oferecer p&s p/satisfazer as necessidades dos clientes 0,21 0,8
Expectativas em evitar falhas ou erros 0,25 2.4




6 Qualidade dos Resultados

Medidas de qualidade global dos indicadores (Continuacéo)

Qualidade Apercebida Margg;r(])ﬁj (iaerro 'r\ljs?pf)i?jzlr(]‘i?
Qualidade global apercebida 0,19 04
Qualidade da agua 0,22 0,0
Diversidade de servicos 0,25 75
Atendimento 0,26 11,5
Fiabilidade dos produtos e dos servi¢os oferecidos 0,20 04
Clareza e transparéncia na informacéo prestada 0,26 2,0
Funcionamento da assisténcia técnica/piquetes de urgéncia 0,30 249
Periodicidade da faturagéo 0,21 16
Adequacéo de meios de pagamento 0,19 0,8
Abastecimento de agua 0,21 0,0
Instalacdes do atendimento 0,21 10,7
Intervencdes domicilidrias 0,28 30,4
Avisos de interrupcdes programadas 0,31 229




6 Qualidade dos Resultados

Medidas de qualidade global dos indicadores (Continuacéo)

Valor Apercebido

Margem de erro

Nédo sabe/ndo

absoluta responde (%)
Valoriza¢do da qualidade dado o preco 0,26 08
Valorizagdo do preco dada a qualidade 0,26 08

Reclamacbes

Forma de resolucdo da reclamacao

1,51

Satisfacéo global 0,20 0,0
Cumprimento das expectativas 0,21 04
Empresa de &gua ideal 0,24 12

0,0

Expectativas na forma de resolucéo

0,27

51

Lealdade

Confianga global 0,22 0,0
Confianga no desempenho 0,22 0,8
Honestidade na prestacdo do servigo 0,23 2,0

Inteng&o de permanecer como cliente 0,31 4,0
Sensibilidade ao prego (respostas de 1 a 100) 3,24 75
Recomendag&o a amigos e colegas 0,25 3,2




6 Qualidade dos Resultados

Medidas de precisao para a estimacao das variaveis latentes

Variaveis Latentes R2 (%) Margem de erro
Imagem 0,18
Expectativas 61,6 0,18
Qualidade Apercebida 56,0 0,17
Valor Apercebido 51,4 0,24
Satisfacéo 75,2 0,18
Reclamacoes 494 0,27
Confianca 71,7 0,21
Lealdade 63,2 0,22




6 Qualidade dos Resultados

Estimativas e erros padrao dos impactos do modelo estrutural

Qualidade Valor
Apercebida  Apercebido

Satisfacdo  Reclamagbes  Confianca Lealdade

Variaveis Latentes Expectativas

029007 | -0,04(0,06)

0,20 (0,07)

Imagem 0,79 (0,04)
Expectativas 0,75 (0,04) 0,24 (0,09) 0,19 (0,08)

Qualidade Apercebida 0,52 (0,08) 0,30 (0,08)

Valor Apercebido 0,29 (0,05)
Satisfacédo 0,70 (0,04) 0,42 (0,07) 0,42 (0,09)

024007 | 022(0,08)

Reclamacbes

Confianga 0,26 (0,08)




Recomendacoes
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/ Recomendacoes

Como melhorar a Satisfacdo dos clientes dos SMSB de Viana do
Castelo?

Distancias dos SMSB de Viana do Castelo a média do sector das
Aguas e impactos totais dos antecedentes da Satisfacdo em 2014/2015
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/ Recomendacoes

As recomendacdoes aos SMSB de Viana do Castelo em
2014/2015

2014/2015
Variaveis e indicadores Dif. a0
sector A
IMAGEM Prioridade n°1
E uma empresa de confianca 0,2 0,20
E estavel e implantada no mercado 0,0 0,14
Contribui positivamente para a sociedade 0,0 0,21
Preocupa-se com 0s seus clientes 0,0 0,26
Inovadora e virada para o futuro 0,2 0,19
QUALIDADE APERCEBIDA Prioridade n.° 2
Qualidade global apercebida 0,1 0,18
Qualidade da agua -0,1 0,12
Diversidade de servicos 0,3 0,19
Atendimento 0,2 0,20
Fiabilidade dos produtos e servigos oferecidos 0,1 0,14
Clareza e transparéncia na informacéo prestada 0,1 0,17
Funcionamento da assisténcia técnica/piquetes de urgéncia -0,2 -
Periodicidade da faturacéo 0,1 -
Adequacao de meios de pagamento 0,2 -
Abastecimento de agua 0,3 -
Instalagdes do atendimento 0,1 -
Intervengdes domiciliérias -0,1 -
Avisos de interrupcdes programadas 0,1 -

Nota: Os indicadores considerados prioritarios encontram-se sombreados a cinzento.
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8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015

Eumaempresa E estavel e esta

: de confiangano  perfeitamente C.O 'ntrlbm Preocupa-se com E'lnovadora €
Entidades Imagem : : positivamente : virada para o
quedizenoque implantadano : 0s seus clientes
faz mercado para a sociedade futuro

Aguas de Coimbra 8,30 8,6 8,9 8,4 8,0 78
EPAL 7,90 8,3 8,7 81 75 75
SMAS Almada 7,97 8,2 8,7 8,2 7,6 1,7
SMAS Oeiras e Amadora 7,85 81 8,6 8,0 74 74
SMAS Sintra 7,58 7,9 8,5 79 7,0 7,2
SMSB Viana do Castelo 7,79 81 83 8,0 73 74
Viméagua 7,77 8,0 84 78 73 7,6
Outras 7,64 79 8,3 8,0 73 7,1
Aguas 7,68 7.9 8,3 8,0 73 7,2




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015 (Continuacao)

Expectativas em oferecer
0S Servicos que

Expectativas
Entidades Expectativas relativamente a

Expectativas em

.. evitar falhas ou
satisfizessem as suas

SRENLELS e gl necessidades pessoais €Iros
Aguas de Coimbra 8,39 8,5 8,4 8,3
EPAL 792 78 79 8,1
SMAS Almada 7,88 79 79 78
SMAS OQeiras e Amadora 7,77 7,7 7,7 79
SMAS Sintra 7,56 7,6 1,7 74
SMSB Viana do Castelo 7,72 7,8 78 7,6
Vimégua 7,55 75 7,6 75
Outras 7,51 7,6 74 75
Aguas 7,56 7,7 75 75




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015 (Continuacao)

_ Qualidade ' . Fiabilidade dos Clarezg e Funcior}arpen'to
s A o Qs Dt gy POMOSE (il e
apercebida oferecidos prestada de urgéncia

Aguas de Coimbra 8,56 8.8 8.9 8,3 8,4 8,6 8,3 8,3
EPAL 8,07 8,3 8,1 78 84 84 77 8,2
SMAS Almada 8,08 8,2 8,2 79 8,0 84 7.9 81
SMAS Oeiras e Amadora 7,98 8,0 8,2 78 8,2 8,5 75 8,0
SMAS Sintra 7,79 78 8,1 7,6 77 81 75 7,6
SMSB Viana do Castelo 7,92 8,0 79 78 8,0 8,2 7,7 7,7
Viméagua 7,80 8,0 78 78 78 79 7,6 7,7
Outras 7,80 79 8,0 75 78 8,0 7,6 78
Aguas 7,83 79 8,0 75 78 81 7,6 7,9




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015 (Continuacao)

Entidades Qualida(_je PeriodicidaNde Ad;(ltijggzoede Abastef:imento Instalagées do Interygqg@es in':\e\}/rii?;g%(;s

Apercebida da faturacéo pagamento de agua atendimento domiciliarias programadas
Aguas de Coimbra 8,56 8,7 89 8,7 88 8,3 81
EPAL 8,07 8,0 8,6 84 84 8,2 79
SMAS Almada 8,08 84 8,7 8,6 84 8,1 8,2
SMAS OQeiras e Amadora 7,98 8,3 8,6 8,5 84 77 7,6
SMAS Sintra 7,79 84 8,5 8,3 8,0 77 73
SMSB Viana do Castelo 7,92 83 8,5 84 83 7,6 74
Viméagua 7,80 8,0 84 8,3 8,6 78 74
Outras 7,80 8,2 83 81 8,2 7,7 7.2
Aguas 7,83 8,2 8,3 8,1 8,2 7,7 7,3




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015 (Continuacao)

Valorizagdo da  Valorizacéo do

Entidades Ap(:/r?:lé)t;i do qualidade dado o prego'dada a
preco qualidade
Aguas de Coimbra 7,33 7.8 6,8
EPAL 6,57 6,9 6,2
SMAS Almada 6,90 7.2 6,6
SMAS Qeiras e Amadora 6,56 7,0 6,1
SMAS Sintra 6,30 6,7 58
SMSB Viana do Castelo 6,58 6,8 6,3
Vimagua 6,50 6,9 6,0
Outras 6,57 6,9 6,2
Aguas 6,57 6,9 6,2




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015 (Continuacao)

Aguas de Coimbra 8,25 8,7 8,2 8,0
EPAL 7,76 8,1 1,7 7,6
SMAS Almada 7,83 8,1 78 1,7
SMAS Oeiras e Amadora 7,79 81 7,7 7,6
SMAS Sintra 7,46 78 74 72
SMSB Viana do Castelo 7,62 79 7,7 74
Vimagua 753 7.8 76 73
Outras 7,45 7,8 74 7,2
Aguas 7,50 7.9 7.4 7,3




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015 (Continuacao)

: ~ Resolucéo da Expectatjva na

Entidades Reclamacbes reclamagéio resolugaoNda

reclamacéo
Aguas de Coimbra 7,66 5,5 7.8
EPAL 7,21 39 73
SMAS Almada 7,34 5,2 75
SMAS Qeiras e Amadora 7,27 34 75
SMAS Sintra 6,95 3,0 71
SMSB Viana do Castelo 7,16 53 7,3
Vimégua 6,90 42 71
Outras 6,88 4,2 7,2
Aguas 6,93 41 72




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015 (Continuacao)

Honestidade na

Entidades Confianca  Confianca global ggg;ﬁg%?}ﬂg prestagéo do
servico
Aguas de Coimbra 8,47 8,6 85 83
EPAL 8,11 8,2 8,1 8,0
SMAS Almada 8,25 8,3 8,3 8,1
SMAS Oeiras e Amadora 8,04 8,1 8,2 7.8
SMAS Sintra 7,67 78 78 75
SMSB Viana do Castelo 7,94 8,0 79 79
Vimégua 7,73 78 1,7 1,7
Outras 7,74 78 78 77
Aguas 7,79 78 78 77




8 Anexos

Valores dos indices e dos indicadores por distribuidora em
2014/2015 (Continuacao)

Intencdo de Recomendacéo

Entidades Lealdade permanecer a amigos e
como cliente colegas
Aguas de Coimbra 7,76 8,6 8,8
EPAL 7,38 78 8,0
SMAS Almada 7,56 79 8,2
SMAS Qeiras e Amadora 7,26 7,7 79
SMAS Sintra 7,00 75 7,6
SMSB Viana do Castelo 741 7,6 8,0
Vimégua 6,94 7,3 75
Outras 7,13 7,6 7,6
Aguas 7,16 7.7 7.7




8 Anexos

Sensibilidade ao Preco por distribuidora em 2014/2015 (%)

Sensivel as Nao sensivel as

Sensibilidade ao prego diferencas de diferencas de HEOREENED

preco preco responde
Aguas de Coimbra 68,3 27,0 48
EPAL 70,8 21,2 8,0
SMAS Almada 75,1 19,0 59
SMAS OQeiras e Amadora 72,8 19,6 7,6
SMAS Sintra 78,5 151 6,4
SMSB Viana do Castelo 814 11,1 75
Vimagua 85,1 9,6 5.2
Outras 74,8 17,7 75
Aguas 74,8 178 7.4




8 Anexos

Graus de Sensibilidade ao Preco por distribuidora em 2014/2015
(%)

Graus de sensibilidade

20 preco 20-50 50-75 75-100
Aguas de Coimbra 6,4 12,2 39,5 32,6 9,3
EPAL 3,4 13,6 36,2 34,5 12,4
SMAS Almada 53 79 37,9 36,8 12,1
SMAS Qeiras e Amadora 6,0 12,6 39,0 324 99
SMAS Sintra 51 17,3 38,1 29,4 10,2
SMSB Viana do Castelo 49 155 33,0 36,9 9,7
Vimégua 8,0 14,2 34,0 32,5 113
Outras 89 18,4 29,5 30,5 12,6
Aguas 8,2 17,5 30,9 31,0 12,3




8 Anexos

Indices das distribuidoras em 2014/2015 (Escala de 0 a 100)

indices Imagem Expectativas A%:;ggg? dea Ap(;/r?:t;i do Satisfacdo ~ ReclamacBes  Confianca Lealdade
Aguas de Coimbra 81,1 82,1 83,9 70,4 80,6 74,0 83,0 75,1
EPAL 76,7 76,8 78,5 61,9 75,1 69,0 79,0 70,9
SMAS Almada 774 76,5 78,6 65,5 75,9 70,5 80,6 72,9
SMAS Oeiras e Amadora 76,1 75,2 775 61,8 75,4 69,6 78,2 69,6
SMAS Sintra 731 72,9 75,4 58,9 718 66,2 74,1 66,7
SMSB Viana do Castelo 75,4 74,7 76,9 62,0 735 68,5 771 71,2
Vimagua 75,2 72,8 75,6 61,2 72,6 65,5 74,8 66,0
Outras 73,8 72,3 75,5 61,9 71,7 65,3 74,8 68,1
Aguas 74,2 72,9 75,9 61,9 72,2 65,9 75,4 68,4




8 Anexos

Indice de Imagem por categoria de clientes

Feminino 8,06

Masculino

50 ou + 8,05
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior 8,20

Global
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Indice de Expectativas por categoria de clientes

Feminino 8,02

Masculino

50 ou + 797
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior 7,99

Global 7,72




Indice de Qualidade Apercebida por categoria de clientes

Feminino

Masculino

50 ou +
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior

Global

8,20
7,61

8,13
7,77
7,68
7,94

7,65
7,89
8,26

7,92



Indice de Valor Apercebido por categoria de clientes

Feminino

Masculino

50 ou +
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior

Global

6,79

6,98

6,96



8 Anexos

Indice de Satisfacdo por categoria de clientes

Feminino 7,86

Masculino

50 ou + 7,93
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior 8,02

Global
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Indice de Reclamacdes por categoria de clientes

Feminino

Masculino

50 ou +
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior 7,85

Global
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Indice de Confianca por categoria de clientes

Feminino 8,21
Masculino 7,63
50 ou + 8,29

40'49 7173

30-39 757

<30 7,86
Ensino médio ou superior 7,70
Ensino secundério 7,73
Ensino basico ou inferior 8,42

Global 7,94
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Indice de Lealdade por categoria de clientes

Feminino 7,69

Masculino

50 ou + 7,74
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior 7,93

Global




8 Anexos

Caracterizagao socioecondmica dos entrevistados (%)

Aguas de SMAS SMAS Oeiras SMSB Viana

Descritiva Coimbra Almada o Amadora SMAS Sintra 4o Castelo Vimagua Outras
Género
Feminino 59,1 60,0 56,1 60,4 54,6 53,0 55,0 61,0
Masculino 40,9 40,0 439 39,6 45,4 47,0 45,0 39,0
Classe etéria
<30 anos 9,1 6,8 71 6,4 9,2 13,8 18,5 10,2
30-39 anos 19,0 7,6 9,5 12,0 16,7 20,6 17,3 22,4
40-49 anos 17,9 12,0 20,6 20,4 255 24,1 23,3 17,7
>=50 anos 53,6 73,2 62,5 59,6 48,2 40,3 41,0 48,8
NS/NR 0,4 0,4 0,4 1,6 0,4 1.2 0,0 0,8
Situacdo perante atividade
econdmica
Empregado 59,1 42,0 46,2 452 50,2 54,9 59,8 53,9
Desempregado 52 4.8 9,5 9,6 17,1 14,2 9,2 10,6
Estudante 4.4 2,8 43 2,8 48 59 7,2 31
Doméstico 12 24 24 5,6 1,6 24 1,2 39
Reformado 29,8 46,8 37,2 34,8 26,3 217 22,5 26,8
Outra 0,4 0,4 0,0 0,4 0,0 0,4 0,0 0,4
NS/NR 0,0 0,8 0,4 1,6 0,0 0,4 0,0 12
Situacdo na profissdo
Patréo 2,0 3,7 34 0,8 0,8 2,1 34 35
Trabalhador por conta propria 12,0 15,7 11,9 7,6 8,7 12,8 74 78
Trabalhador por conta de outrem 86,0 76,9 839 84,7 90,5 84,4 89,3 87,2
Outra 0,0 0,9 0,0 1,7 0,0 0,0 0,0 0,0
NS/NR 0,0 2,8 0,8 51 0,0 0,7 0,0 14
Nivel de instrucgéo escolar
Bésico ou menos 26,6 30,8 40,4 28,0 30,7 31,2 478 35,8
Secundario 19,0 17,6 26,1 26,0 335 29,6 28,5 27,2
Pd6s-secundério ou mais 54,4 50,4 32,4 43,6 34,3 38,3 229 35,5
NS/NR 0,0 12 12 2,4 1,6 0,8 0,8 1,6
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