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ENQUADRAMENTO

O ECSI-Portugal (European Customer Satisfaction Index — Portugal) € um sistema de medida da qualidade dos bens e
servicos _disponiveis no mercado nacional, por via da Satisfagdo do Cliente, criado com o objectivo de fornecer as
entidades meios que lhes permitam analisar anualmente a percepgé@o dos seus clientes relativamente aos bens/servigos
fornecidos, tornando-se num indicador de medida da performance.

A nivel nacional, e de modo a garantir a isengéo, a credibilidade e o rigor necessarios, o indice Nacional de Satisfago do
Cliente (ECSI-Portugal) é desenvolvido por uma Equipa constituida pelas seguintes entidades:

= |Instituto Portugués da Qualidade (IPQ);

= Associagao Portuguesa para a Qualidade (APQ);

= Instituto Superior de Estatistica e Gestao de Informagdo da Universidade Nova de Lisboa (ISEGI — UNL).

A medicao e o acompanhamento do grau de Satisfacdo do Cliente e a sua avaliagdo, constituem ferramenta de gestéo
indispensavel para o planeamento e implementagdo de melhorias, devendo fazer parte das preocupagdes das entidades
gestoras de distribuicao de agua.

A APDA (Associagdo Portuguesa de Distribuicdo e Drenagem de Aguas) considerou fundamental a integragéo do sector
das 4guas na construcdo deste Indice, dado este sector de actividade ser estratégico para a economia nacional e 0s
servigos que presta fazerem parte das necessidades basicas dos cidaddos, passando desde 2008 a colaborar no ECSI-
Portugal para o sector da agua.

Este encontro visa a divulgagdo dos dados relativos ao ECSI-2008 e em simultdneo perspectivar e esclarecer o
desenvolvimento dos estudos futuros.
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PROGRAMA

09h30 Recepcéo de participantes
10h00 Sesséo de Abertura

Jorge Marques dos Santos - Presidente do CD do IPQ
José Figueiredo Soares - Presidente da Direcgdo da APQ
Rui Godinho - Presidente do CD da APDA

Manuel Vilares - Presidente do CC do ISEGI

10h30 A relevancia dos indicadores de satisfacdo na estratégia de proteccdo dos interesses dos consumidores e
da promocao da qualidade de servico

Rui Godinho - Presidente do CD da APDA
11h00 ECSI Portugal 2008 — Apresentacgéo de resultados

Pedro Simbes Coelho — ISEGI/UNL
Manuel Vilares— ISEGI/UNL

11h45 Intervalo

12h00 Analise e comentarios aos resultados alcancados — uma estratégia para o futuro
Miguel Neto — ISEGI, Presidente do Colégio de Agronomia da OE

12h30 Debate

13h00 Sessédo de encerramento

Ficha de Inscricao
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FICHA DE INSCRICAO

Nome Profissao

Empresa/Instituigéo

Morada Cad. Postal
Telefone Fax E-Mail
Data Assinatura

Inscricdo gratuita reservada aos lugares disponiveis da sala

A inscrigdo podera ser formalizada mediante o envio da ficha (ou fotocopia) devidamente preenchida para o Secretariado da APDA.
Associagao Portuguesa de Distribuigdo e Drenagem de Aguas

Av. de Berlim, 15 - 1800-031 Lisboa

Tel.: 218551359 @ Fax: 218551360

geral@apda.pt ® www.apda.pt
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