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Resumo

A Satisfagdo do cliente e a sua avaliacao fazem parte
integrante das preocupagdes dos gestores, sendo cada vez
mais comum realizarem-se inquéritos juntos dos consumi-
dores de modo a aferir a sua Satisfacdo.

0 Indice Nacional de Satisfacdo do Cliente (ECSI-
Portugal) € um sistema de medida da qualidade dos produtos
e servicos disponiveis no mercado nacional, por via da
Satisfacao do cliente.

A Satisfacdo dos clientes pode ser medida utilizando duas
abordagens distintas, a tradicional e a estrutural. A meto-
dologia utilizada no ECSI-Portugal segue a abordagem
estrutural, baseada em modelos de equages simultineas e
varidveis latentes (SEM).

A metodologia adotada neste projeto integra as seguintes
etapas:

— Realizacao de um inquérito junto dos clientes de cada

entidade estudada;

— Especificagio e estimagdo de um modelo de Satisfacio

do cliente adequado a essas entidades;

— Agregacio dos resultados obtidos ao nivel do setor e

producdo de informagao sobre o conjunto da econo-
mia portuguesa.

Pretende-se aplicar estes indices a0 setor das dguas de
modo a que as entidades gestoras obtenham, entre outros
beneficios, informagdo de gestao para atuarem em prol dos
seus clientes, permitindo simultaneamente a criacao de uma
plataforma de validagdo dos resultados obtidos através de
indicadores de desempenho.

Abstract

Customer Satisfaction and its measurement are a part of
managers concerns, leading to a increasing use of customer
satisfaction surveys by organizations.

The Portuguese Customer Satisfaction Index (ECSI-
Portugal) is a measurement system for the quality of products
and services offered in the domestic market, through
customer satisfaction.

Customer satisfaction may be measured through two
different approaches: one that could be called traditional and
other known and structural. The methodology used in ECSI-
Portugal uses the structural approach, based on structural
equation modeling with latent variables (SEM).
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The methodology adopted in this project includes the
following stages:

— Implementation of a survey near customers of each
studied organization,;

— Specification and estimation of a customer satisfaction
model adequate to those organizations;

— Aggregation of results to industry level and production
of information about the Portuguese economy.

The present goal of the project is to apply these indexes to
the water industry, offering to operators, new management
information allowing to better fulfill customers needs.
Simultaneously, we aim to create a validation platform for
results obtained though management indicators.

1. Introducao

A Satisfagio do cliente e a sua avaliagio fazem parte
integrante das preocupagdes dos gestores nos tempos que
correm, sendo cada vez mais comum realizarem-se
inquéritos juntos dos consumidores de modo a aferir a sua
Satisfaco.

Uma vez que ¢ o cliente quem verdadeiramente faz juizo
da qualidade, a medi¢ao e acompanhamento do seu nivel de
Satisfagio constituem uma ferramenta de gestao indispen-
sdvel para o planeamento e implementacio de formas de
melhoria.

Alguns dos mais conhecidos beneficios que podem
resultar da analise da Satisfacdo dos clientes sao (Schmidt,
1998):

— Identificar oportunidades para melhorias no servico;

— Identificar o que os clientes desejam, contrariamente
a0 que as organizacbes pensam que os clientes
querem;

— Alocar recursos de forma mais eficaz para ir ao
encontro das prioridades dos clientes, tendo como
objetivo dar prioridade a servicos que sdo considerados
importantes e reduzir ou mesmo eliminar servicos que
os clientes nao dao valor (quando apropriado);

— Desenvolver respostas pro-ativas para as exigéncias
emergentes dos clientes, reduzindo crises e stress para
os colaboradores e clientes;

— Facultar feedback aos colaboradores, aos gestores e
politicos sobre a eficicia dos programas;

— Avaliar a concretizagdo do mandato da organizacao e
mesmo sustentar algumas alteracdes a0 mandato;
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— Fortalecer o plano estratégico;

— Avaliar a eficicia de novas estratégias (por exemplo
avaliar o sucesso de implementagdo de novas tecno-
logias na perspetiva do cliente);

— Validar os pedidos de aumento de recursos em dreas
que necessitam de melhoria.

A Satisfacio dos clientes pode ser medida utilizando duas
abordagens distintas: a tradicional e a estrutural.

Na abordagem tradicional a Satisfagdo € avaliada através
de uma exploragdo descritiva das respostas e estimadas
medidas de satisfacdo dos clientes, sendo essencialmente
investigadas relacoes de interdependéncia.

Na abordagem estrutural, por seu lado, a Satisfacio dos
clientes ¢ modelada, encontrando-se relagoes de causalidade
entre as dimensées em andlise, ou seja, existe investigacao
acerca de relacdes de causalidade/dependéncia. E a estimacio
do modelo resultante deste tipo de anilise que fornece os
indices de Satisfagdo.

2. ECSI-Portugal

0 European Customer Satisfaction Index — Portugal
(ECSI-Portugal) é um sistema de medida da qualidade dos
produtos e servicos disponiveis no mercado nacional, por via

da Satisfacio do cliente. O Indice Europeu de Satisfagio do
Cliente foi criado com o objetivo de fornecer as empresas
meios que lhes permitam analisar anualmente a percecio dos
seus clientes relativamente aos produtos/servigos fornecidos,
tornando-se num indicador de medida da performance para
4s economias nacionais e europeias.

Portugal foi um dos paises que, em 1999, integrou o
ECSI, langado nesse mesmo ano pela European Organization
for Quality (EOQ), pela European Foundation for Quality
Management (EFQM) e pela Customer Satisfaction Index
(CSI) — University Network, com o apoio da Comissao
Europeia.

A nivel nacional, e de modo a garantir a isencdo, a
credibilidade e o rigor necessdrios, o Indice Nacional de
Satisfacio do Cliente é desenvolvido por uma Equipa
constituida por representantes das seguintes entidades:

— Associagio Portuguesa para a Qualidade (APQ);

— Instituto Portugués da Qualidade (IPQ);

— Instituto Superior de Estatistica e Gestao de

Informacio da Universidade Nova de Lisboa (ISEGI
— UNL).
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A metodologia adotada neste projeto é inovadora e

consiste nas seguintes etapas:

— Realizacao de um inquérito junto dos clientes de cada
empresa incluida no Ambito do estudo;

— Especificagdo e estimagdo de um modelo de Satisfacao
do cliente adequado a essas empresas;

— Agregacdo dos resultados obtidos ao nivel do setor,
sendo objetivo da Equipa do Projeto construir um
indice de Satisfacio do cliente representativo do
conjunto da economia portuguesa.

0 ECSI segue uma abordagem dita estrutural, baseada
em modelos de equagdes simultineas e varidveis latentes
(SEM).

Os indices obtidos através da abordagem estrutural
possuem um conjunto de propriedades bastante interessan-
tes, as quais menciondmos seguidamente:

— Capacidade de Previsdo — os indices de Satisfacdo e de
lealdade do cliente estdo fortemente correlacionados
com a rentabilidade das empresas e sua cotagao nas
bolsas de valores mobilidrios, constituindo-se como
indicadores avangados dessa rentabilidade;

— Capacidade de diagnostico — esta abordagem permite
no so estimar os indices de Satisfacao do Cliente, mas
igualmente diagnosticar as razoes dos valores
assumidos e as consequéncias sobre a lealdade do
cliente;

— Possibilidade de agregacdo — os indices de satisfacio
sao calculados a0 nivel da empresa, depois, por
agregacoes sucessivas, € possivel calcular os indices 20
nivel do setor de atividade (agregacdo de empresas), do
pais (agregacao de setores) e mesmo ao nivel europeu
(agregagdo de paises);

— Comparabilidade — trata-se de uma propriedade
bastante interessante uma vez que permite nio s6
comparar os indices de Satisfagio de diferentes
empresas, inddstrias, setores ou mesmo paises, mas
também oferece a possibilidade de fazer comparagoes
temporais, fornecendo informacao acerca da melho-
ria/declinio da empresa assim como das tendéncias
gerais;

— Precisdo — os indices de Satisfacdo do Cliente obtidos
pela abordagem ECSI, para além de possuirem as
propriedades anteriormente referidas, sao ainda
estimados com uma precisao cerca de 20% superior a
dos indices obtidos pela abordagem tradicional dos
estudos de mercado que no possuem tais proprie-
dades.

3. Modelo Satisfacao do Cliente

0 questiondrio utilizado possui dois tipos de varidveis: as
varidveis de caraterizacio e as varidveis relativas ao contetido
do inquérito.

As varidveis relativas ao contetido do inquérito compreen-
dem essencialmente intengdes comportamentais, atitudes e
percecoes.

As varidveis de caraterizacio dizem principalmente
respeito a aspetos demogrificos, econémicos, que descrevem
de forma geral o inquirido, ou seja, s3o as questdes relativas
ao perfil do inquirido. Estas varidveis desempenham um papel
fundamental na compreensio e na precisao de fenomenos
socio-economicos e geograficos.

Pretende-se através da aplicagdo de um questiondrio
medir varidveis que ndo podem ser observadas nem
medidas diretamente — varidveis latentes. Estas varidveis
sdo definidas a partir de um conjunto de outras varidveis
que sdo passiveis de serem observadas ou medidas —
varidveis de medida. Cada varidvel de medida estd associada
a uma pergunta do questiondrio adotado para medir a
Satisfacdo do Cliente.

0 sistema das equagdes estruturais possui dois subsis-

temas:

— modelo das varidveis latentes (modelo estrutural),
constituido pelo conjunto de equagoes que definem as
relagdes entre as varidveis latentes;

— modelo de medida, constituido pelo conjunto de
equagdes que definem as relacdes entre as varidveis
latentes e as varidveis de medida.

0 modelo de Satisfagio dos clientes compreende sete
varidveis latentes:

— Imagem;

— Expetativas dos clientes;

— Qualidade percecionada dos produtos e servicos;

— Valor apercebido ou relagio qualidade/preco;

— Satisfacdo;

— Reclamagoes dos clientes;

— Lealdade.

A Imagem €é uma variavel que pretende integrar todo o
tipo de associacdes que os clientes fazem com o nome da
entidade estudada, utilizando informagao proveniente de
varias fontes ao longo do tempo, como por exemplo
experiéncias préprias, experiéncias de outrem e campanhas
de marketing,
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As Expetativas dos clientes incluem néo s6 a informaco
que os clientes detinham sobre os servigos prestados pelas
entidades estudadas antes de serem clientes, mas igualmente
a antecipagdo que estes fazem sobre a capacidade destas

oferecerem servicos com qualidade. As expetativas dos
clientes, em termos operacionais, representam o que 0s
clientes querem ou necessitam para se encontrarem
completamente satisfeitos.

A Qualidade Apercebida, definida como o julgamento do
cliente sobre a superioridade ou exceléncia dos produtos e/ou
servicos disponibilizados pela entidades estudadas, integra,
para além de um julgamento global, a avaliacio de um
conjunto de aspetos tangiveis e intangiveis.

0 Valor Apercebido, ou relagdo entre qualidade e prego,
representa a avaliagdo feita pelos clientes da qualidade dos
produtos e servicos da entidade estudada, tendo agora em
atencao o preco pago por esses produtos e servigos.

A Satisfagdo, varidvel central do modelo, ¢ medida com
base na Satisfagdo global, cumprimento das expetativas e
comparagio com a empresa/entidade ideal.

0 tratamento das Reclamacdes é um factor importante
na avaliagio da Satisfagio dos clientes, uma vez que existe
o pressuposto de que clientes insatisfeitos tém tendéncia a
apresentar mais reclamagdes que os clientes satisfeitos.
Desta forma, esta dimensao é medida através de trés
varidveis: identificacio dos clientes que reclamaram,
forma como foi resolvida a Gltima reclamagdo (para os que
reclamaram) e percecdo sobre a forma como as recla-
magoes seriam resolvidas (para os que niao reclama-
ram).

A Lealdade € uma das dimensoes de maior importancia,
dado o seu cariter de indicador avancado em relagdo a
rentabilidade das organizagdes. Esta inclui indicadores de
natureza mais emocional e outros de natureza mais compor-
tamental. Deste modo, o aumento do indice de lealdade
constitui o objetivo central de toda a estratégia visando a
Satisfagdo do cliente.

A complementar estas varidveis latentes é recolhida outra
informagao socioecondmica e geografica, como por exemplo
Idade, Género e Nivel de Escolaridade. Estas questdes sio
utilizadas na interpretacdo dos padrdes de resposta encon-
trados entre as questdes associadas as varidveis latentes
anteriormente referidas.
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4. As Equacoes do Modelo
4.1. Modelo estrutural

0 indice de Satisfacio do cliente € a variavel central do
modelo. As outras varidveis do modelo podem ser classificadas
em um dos dois tipos seguintes:

— Determinantes;

— Consequentes.

Como facilmente se conclui, as varidveis Imagem,
Expetativas, Qualidade Apercebida e Valor Apercebido fazem
parte das varidveis determinantes. Como consequentes da
Satisfagdo temos as Reclamagdes e a Lealdade.

Existem varidveis latentes independentes, designadas por
exdgenas representadas por &;. Sdo denominadas exdgenas
uma vez que as suas causas nao sao explicadas pelo modelo.
Por outro lado, existem as varidveis enddgenas que sao
determinadas por varidveis internas a0 modelo. Cada uma das
varidveis enddgenas é representada por 1;. As varidveis
latentes enddgenas sdo explicadas apenas parcialmente pelo
modelo. A componente ndo explicada é representada por v;
que é o erro aleatdrio na equago.

A representacdo matricial das equacdes do modelo
estrutural é dada por:

n=M+x+v
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onde para um modelo com g variveis enddgenas e & varidveis
exdgenas 1 € um vetor de dimensao (gx1) e representa o vetor
das varidveis latentes enddgenas, & o vetor das varidveis
exdgenas de dimensdo (kx1), e B e ysdo matrizes (de ordem
gxg e ordem gxk) de pardmetros designados por coeficientes
de impacto e v é o vetor (gx1) dos residuos aleatorios.

nlT0 0 o 0 o ol [m] [v
T gy 000 0 0)m, 0 v,
T g B 0 0 0 0fn, . 0 " U,
Tl |8 By B 00 Ofm| ¥ Vy
pl o 0o o0 & o ofn| o] |y
el LO 00 & S Of7] [Pl %

Equacdes do Modelo Estrutural

onde, £: imagem, 7,: expetativas dos clientes, 17,: qualidade
apercebida, 1);: valor apercebido, 7,: satisfacdo do cliente, 75
reclamagoes, 1)4: lealdade do cliente.

4.2. Modelo de medida

0 modelo de medida associa cada variavel latente, a um
conjunto de indicadores, designados por variaveis de medida,
obtidos diretamente através do questiondrio.

As equagdes de medida podem ser escritas da seguinte
forma:

x=AL+3d

y=Am+e

As varidveis aleatorias de x sdo os indicadores (varidveis
observadas) das varidveis latentes exogenas & ’s.

As varidveis aleatorias de y sdao os indicadores das
varidveis latentes enddgenas 77’s.

0 vetor x tem a dimensao gx1 onde ¢ é o nimero de
indicadores de £ e y é um vetor de px1, onde p € o niimero de
indicadores de 1.

As matrizes A e A, contém os pardmetros A;, que sao os
coeficientes estruturais que fazem a ligagao entre as variaveis
latentes e observadas.

A matriz A, € gxk, onde k£ € o nimero de varidveis
latentes exdgenas & ’s e A, € pxg, onde g € o nimero de
variaveis latentes endogenas 17's.

Estimagdo do Modelo

0 modelo é estimado com o algoritmo PLS (Partial Least
Squares) a0 nivel de empresa produzindo um conjunto de
informagao:

— Coeficientes do modelo, que fornecem os pesos de
cada um dos indicadores na formagao de cada variavel
latente;

— Estimativas para os coeficientes de impacto indireto
(ou do modelo estrutural) que quantificam as relagoes
entre as variaveis latentes;

— Valores individuais para as variaveis latentes;

— Medidas de precisao (margens de erro, desvios padrio,
coeficientes de determinagio, etc.);

— Medidas de qualidade do ajustamento (coeficientes de
determinagdo, comunalidades, medidas de redun-
dincia, etc.).

Os resultados sao estimados separadamente para cada
uma das varidveis latentes, calculando o seu indice para cada
uma das empresas estudadas.

Assim, s40 obtidos:

— indices para as varidveis latentes (normalizados numa
escala de 0 2 100) e onde estdo ponderados os indica-
dores de medida com base na importéncia atribuida
pelos clientes (estimada pelo modelo);

— estimativas para os coeficientes de impacto totais ou
indiretos que quantificam os efeitos multiplicativos
das relacdes entre estes indices.

5. Setores estudados

0 projeto tem vindo a ser progressivamente expandido a
um maior nimero de setores de atividade, visando o calculo
de um indice de Satisfacdo do cliente com representatividade
nacional. No ano de 2006 foram estudadas cerca de 40 orga-
nizacoes e realizadas perto de 10.000 entrevistas a0s seus
clientes em vdrios setores.

A nivel nacional o indice, com edi¢des desde 1999, tem
vindo a alargar a base de estudo, sendo ji desenvolvido nos
seguintes setores de atividade: Banca; Seguros; Combus-
tiveis; Gds; Transporte Publico de Passageiros; Rede tele-
fonica Fixa; Rede telefonica Mdvel, Televisao por Cabo,
Fornecimento de Internet e Comunicagoes Postais. Por outro
lado conta-se ja com duas extensoes ao setor publico, que
incluem o estudo da satisfacio dos utentes dos Hospitais
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publicos portugueses (SPA e EPE), bem como da Adminis-
tracdo Puablica (Finangas, Seguranca Social, Registo Civil e
Registo Automével).

6. O setor das aguas no ECSI-Portugal

Prosseguindo na senda de expansio do projeto e de
alargamento da cobertura da economia Portuguesa, a
Associacdo Portuguesa de Distribuicdo e Drenagem de Aguas
(APDA), em parceria com o consorcio ECSI-Portugal, planeia
a extensdo deste projeto ao setor das dguas, para o ano de
2008.

Numa primeira fase o estudo pretende incidir sobre as
entidades gestoras de dgua ao cliente final, podendo numa
segunda fase ser expandido a recolha e drenagem de aguas
residuais.

Este estudo proporciona um sistema independente e
credivel da medida da qualidade (em termos de Satisfacao do
cliente), oferecendo as organizacdes participantes mecanis-
mos que permitem integrar a satisfagio dos clientes como
objetivo central na gestdo, facultando simultaneamente
instrumentos de atuagio neste dominio. Em particular, a
informagao produzida permitird as organizagdes:

— Conhecer o indice de Satisfagio dos seus clientes e a

relaco entre este indice e o nivel de lealdade;

— Conhecer (em termos de causa e efeito) os principais
determinantes do indice de Satisfacdo, i.e.,
compreender as causas subjacentes ao seu nivel de
desempenho;

— Dispor de uma medida da qualidade dos produtos e
servicos por si produzidos;

— Comparar o indice de Satisfagio do cliente com os
indices de outras organizacoes do mesmo setor de
atividade e de outros setores de atividade;

— Posicionar-se em termos de Satisfacio do cliente
relativamente a organizagdes com a mesma atividade
na Unido Europeia e nos EUA;

— Dispor de um conjunto de recomendacdes que
identifiquem as principais dimensdes e atributos de
atuagdo prioritiria tendo em vista a Satisfacao do
cliente.

E com interesse que se vé a integracdo do setor das 4guas
na construcio deste Indice, dado este setor de atividade ser
considerado estratégico para a economia nacional e os
servicos que presta fazerem parte das necessidades bdsicas
dos cidadios.
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Ao participarem na construgio deste indice, as entidades
gestoras obterdo, entre outros beneficios, informagdo de
gestdo para atuarem em prol dos seus clientes e, adicional-
mente, permitirdo a criagio de uma plataforma de validagio
dos resultados obtidos através de indicadores de desempenho.
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