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1 Introducao

W Apresentacdo de resultados da satisfacdo dos clientes obtidos em 2020,
estimados no ambito do projeto ECSI Portugal (European Customer Satisfaction
Index - Portugal).

Em 2020 foram estudados dezasseis sectores (subsectores):

 Banca - Energia

* Seguros « Combustiveis

« Comunicacoes « Gas em Garrafa
« Gas Natural

Servicos Postais

Eletricidade
Dual (gas natural e eletricidade)

Servico Telefénico Fixo

Servigo Telefonico Movel « Transportes Publicos de Passageiros

Televisao por Subscrigao « Area Metropolitana de Lisboa

« Area Metropolitana do Porto

Internet Fixa

Internet Mével <
« Aguas
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Aspetos
Metodologicos

2020 ECSIPORTUGAL




2 Aspetos Metodologicos

Sectores e empresas estudadas no ECSI Portugal 2020

Banca

*Banco CTT

* BPI

+ CGD

* Crédito Agricola
* Millennium BCP
* NOVO BANCO
» Santander Totta
+ Qutros bancos

Gas Natural

* EDP Comercial
* Galp
» Goldenergy

Seguros

* Ageas

* Allianz

» CA Seguros
* CAVida

* Fidelidade

* Generali

* Liberty

* Lusitania

* Ocidental

* Tranquilidade
» Zurich

Eletricidade

Mercado Requlado

« SU Eletricidade

Mercado Livre

« EDP Comercial
* Galp
* Outros

Comunicagoes

Servicos Postais

Servico Telefénico Fixo

Televisdo por Subscricdo

Servico Telefénico Mével

Internet Fixa

- MEO * MEO
* NOS * NOS
* Vodafone * Vodafone

Internet Movel

Dual (gas natural e eletricidade)

« EDP Comercial
* Galp
 Outros

+ Area Metropolitana de Lisboa
+ Area Metropolitana do Porto

- MEO * MEO * MEO
* NOS *NOS * NOS
» Vodafone * Vodafone * Vodafone

* AGERE de Braga

« Aguas de Coimbra

« Aguas de Gaia

« EPAL

» SIMAS de Oeiras e Amadora
* SMAS de Almada

Gas em Garrafa

Combustiveis

*BP

* Cepsa

» Galp Energia
* Intermarché
* Jumbo

* Prio

* Repsol

» Galp Energia
* OZ Energia

* Repsol

* Rubis Gas

* SMAS de Leiria
* SMAS de Montijo
* SMAS de Sintra
* SMEAS da Maia
* Outras entidades
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Selecao da amostra de clientes:

 Utilizagao de amostra longitudinal com rotagao de aproximadamente 50%;

« Amostragem probabilistica com representatividade da populacao de clientes de cada
empresa estudada;

» Clientes particulares, com experiéncia de consumo minima de 3 ou 6 meses e com
idades superiores a 15 ou 18 anos;

* O plano de sondagem contempla a selecido de clientes através da geracao aleatoria
de numeros de telefone fixos e moveis.

Dimensao da amostra

De um modo geral, sdo entrevistados 250 clientes por empresa/marca.
Em 2020 foram realizadas cerca de 15.000 entrevistas.
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2 Aspetos Metodologicos

Modelo de Satisfacao do Cliente

Modelo Estrutural:
Constituido pelo conjunto de equacgdes que

definem as relagbes entre as grandes fonfiance PEZ?tg?a
dimensdes, designadas variaveis latentes.
Exemplo de indicadores do Modelo de Medida
para a variavel latente Qualidade Apercebida
(Servigo Teleféonico Movel)
Lealdade

| Qualidade global apercebida Expectativas b satistacio

|

Qualidade técnica da rede Valor ¥ (ECSI)
apercebido

Atendimento e capacidade de aconselhamento

Qualidade dos produtos e servigos
I
Diversidade de produtos e servicos

Qualidade

Fiabilidade dos produtos e servigos apercebida Reclamagdes

Clareza e transparéncia da informacao fornecida

Cobertura da rede

| Clareza e transparéncia dos tarifarios

Rﬂ ECSIPORTUCAL 2020 7



2 Aspetos Metodologicos

Propriedades dos indices

- Capacidade de previsao;

- Capacidade de diagndéstico;
- Possibilidade de agregacao;
- Comparabilidade;

- Precisao.

Documentos produzidos

- Relatério Sintese (um por empresa);
- Relatérios Sectoriais (um por entidade parceira);
- Relatério de Sectores.
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3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Sectores e
Subsectores em 2020

Combustiveis; Combustiveis Combustiveis
9,00 S
eguros 8,48
Combustiveis 8,35 Combustiveis  Seguros Seguros
7,92 ivei
8.00 Combustiveis 7.74
7,41
7,00
6,95
6,00 6,44 Inlt:e'rnet
Transportes Transportes 6,15 Transportes -
AML AML AML Transportes
Transportes AML
AML TV
5,00 Subscrigao
Transportes
AML
4’00 L L 1 1 1 1
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfacdo Reclamacgbes Lealdade Presenca
Apercebida  Apercebido (ECSI) Digital
Média Global Max. Min.

Menores amplitudes

Maiores amplitudes
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3 Resultados Globais

Valores Médios dos Sectores da Banca e dos Seguros em
2020

8,50

8,07 8,14
7,50
6,50
5,50 °
Imagem  Expectativas Qualidade Valor Satisfagdo Reclamacdes Confianca Lealdade Presenca
Apercebida Apercebido (ECSI) Digital
e Banca — Seguros

e 74
\"'l ECSIPORTUCGAL
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3 Resultados Globais

Diferencas entre os sectores da Banca e dos Seguros em
2019 e 2020

Imagem
Expectativas

Qualidade Apercebida

-0,69

Valor Apercebido
-0,75

Satisfagao (ECSI)
Reclamagdes g

Confianga

Lealdade

Presenca Digital
¢a g 0,06

m Dif. Banca - Seguros (2020)
® Dif. Banca - Seguros (2019)
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3 Resultados Globais

Valores Médios dos ramos Nao Vida e Vida do Sector dos
Seguros em 2020

8,50

8,24
7,50
6,78
6,50 !
Imagem  Expectativas Qualidade Valor Satisfacdo Reclamacdes Confianca Lealdade Presenca
Apercebida Apercebido (ECSI) Digital

Seguros Nao Vida Seguros Vida
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3 Resultados Globais

Diferencas entre os ramos Nao Vida e Vida do sector dos
Seguros em 2019 e 2020

Imagem
Expectativas
Qualidade Apercebida
Valor Apercebido
Satisfagédo (ECSI)
Reclamacgdes

-0,09
Confianga

0,72

Lealdade

Presenca Digital

-0,02

m Dif. Seguros Nao Vida - Vida (2020)
i Dif. Seguros Nao Vida - Vida (2019)
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3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Subsectores das
Comunicacoes em 2020

8,50
Internet
Moével Internet Internet
7.74 Moével Moével Internet Internet e

Movel Movel

Movel

7,46 7,49 STF
7.50 \ 7,33 7,38 7,32
7,M Internet 6,95

Mével
Internet 7,13 71 S
Fixa 6.89 6.87 6!97
6.50 TV Internet 4 ) 6,74 ’ Internet
’ Subscricédo Fixa e Internet Fixa
Fixa STM Fixa
6,15,
550 , TV Subscrigao ) J \ .
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfagdo Reclamagbes Lealdade Presenca
Apercebida  Apercebido (ECSI) Digital
STF STM =TV Subscrigdo Internet Fixa Internet Moével
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3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Sectores de
Energia em 2020

Combustiveis

9,00 X
Combustiveis 8.48
Combustiveis o stiveis 8,35 . ’ Dual
8,07 Combustiveis Dual (gs natural e
7,92 Combustiveis (gés natural e eletricidade)
8,00 — 7,74 gas s
’ — 2 eletricidade)
7,41 7,45
g AN
7,60 755 7,61 7 729 g
7.00 7,31 ’ -
Eletricidade - Eletricidade v 7,11
Eletricidade Eletricidade Eletricidade
6,84 )
Gas em
Eletricidade Garrafa
6,00 9,3
Gas em
Garrafa
5,00 L 1 1 1 |
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfagdo Reclamagbes Lealdade Presenca
Apercebida  Apercebido (ECSI) Digital
Combustiveis Gas em Garrafa Gas Natural Eletricidade Dual
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3 Resultados Globais

Diferencas entre o mercado regulado e o mercado livre no
sector de Eletricidade em 2019 e 2020

0,68
Imagem

Expectativas 0,58

Qualidade Apercebida 0,58

Valor Apercebido 0,62

Satisfagéo (ECSI) 0,56

Reclamagdes

0,73
Confianga

Lealdade 0,70

Presenga Digital

u Dif. Eletricidade livre - regulado (2020)
1 Dif. Eletricidade livre - regulado (2019)

N ECSIPORTUCAL 5009 -



3 Resultados Globais

Valores Médios dos Sectores dos Transportes da AML e da
AMP em 2020

8,50
7,50
6,50
5,50
5,25
4,50
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfagdo Reclamagbes Lealdade Presenca
Apercebida  Apercebido (ECSI) Digital
= Transportes AML e Transportes AMP
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3 Resultados Globais

Diferencas entre os sectores dos Transportes da AMP e da
AML em 2019 e 2020

0,75
Imagem
0,84
: 0,75
Expectativas
0,74
) . 0,61
Qualidade Apercebida
0,61
Valor Apercebido
. . 0,70
Satisfacédo (ECSI)
0,61
. 0,63
Reclamacgodes
0,79
0,61
Lealdade

Presenca Digital

m Dif. Transportes AMP - AML (2020)
u Dif. Transportes AMP - AML (2019)
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3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos do Sector das Aguas
em 2020

9,00
8,35 8,48
8,00
: 7,59 7,58
7,41
<~ ]
7,00 '

ez 6,95 6,87

. 6,56 6,63
6.00 6,44 w

5,00 5,25
4,00 !
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfagdo Reclamagbes Lealdade Presenca
Apercebida  Apercebido (ECSI) Digital
e Aquas Max. Min.
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3 Resultados Globais

Variacao dos sectores e subsectores no indice de Satisfacao
entre 2018 e 2019 e entre 2019 e 2020

-0,70 0,70

Banca

Seguros
Comunicagoes
STF

STM

TV por Subscrigéo
Internet Fixa
Internet Movel

Combustiveis

Gas em Garrafa

Gas Natural

Eletricidade

Dual (gas natural e eletricidade)
Transportes AML

Transportes AMP

Aguas

®Variacao 2018-2019 HVariagao 2019-2020

ECSIPORTUCAL 5550 22



3 Resultados Globais

Mapa Percetual Qualidade Apercebida — Valor Apercebido

indices das variaveis latentes da Qualidade Apercebida (eixo das abcissas) e do Valor
Apercebido (eixo das ordenadas) por sector e subsector em 2020

7,60
Combustiveis
094 ¢

7,20
° Seguros (1,14)
% ‘
3 AML (0,11) Transportes o
o AMP 7
£ 680 L 2 (0,67)
S
°
©
>
o
o ) 3 Eletricidade Gas em Garrafa
__g 6,40 Comunicagdes ® ¢ (119 —_(1,64)
2 (it o LI € Banca (1,53)
E Movel o1t ’
o 1,08 guas
s 4 & <(1,34)

Internet Ty sybscricao
6,00 Fixa (1,28)
(1,00) :
5,60
6,80 7,20 7,60 8,00 8,40
Valor médio da Qualidade Apercebida
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3 Resultados Globais

Mapa Percetual Lealdade — Satisfagcao do Cliente

indices das variaveis latentes da Satisfagdo (eixo das abcissas) e da Lealdade
(eixo das ordenadas) por sector e subsector em 2020

8,60

Combustiveis N
(0,74)

8,20 ('S Gas em
Garrafa (0,54)
Transportes AMP
7,80 0,59

Seguros (-0,05)
2
Eletricidade (0,14)

Valor médio da Lealdade do Cliente

7,40 Aguas .‘ Internet Mével
(-0,03) (0,05)
4 ¢ 4 Banca (-0,14)
Transportes Comunicagées ¢
AML (0,68 (-0,01)
7,00 2
Internet TV
Fixa 4 Subscrigao
(-0,02) (-0,09)
6,60
6,40 6,80 7,20 7,60 8,00

Valor médio da Satisfagao do Cliente

\"4'7 ECSIPORTUCAL 2020 24



3 Resultados Globais

Qualidade do servico prestado durante a pandemia de
COVID-19 (%)

97,9

100 934944961
80
60
40
18,3
20
9,6 10,3 9,3
2,4 51 34 o, 31 23 > ’ 35 17 26 15
0 ] — | =
Piorou Melhorou Ficou igual
HSeguros # Comunicagoes E Combustiveis i Gas em Garrafa L1Gas Natural
i Eletricidade wDual @ Aguas i Média Global
»‘— ¢ ECSIPORTUGAL
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3 Resultados Globais

Qualidade do servico prestado durante a pandemia de
COVID-19 (%) - Comunicacoes

100

80 757 198 785 77,1 785 76

60

40

20 17,9 14.3 16.2 18,4 17,0 18,3

0. B ==

Piorou Melhorou Ficou igual
uSTF 4 STM # TV Subscricao i Internet Fixa i Internet Mével E Comunicagoes
“— ¢ ECSIPORTUGAL
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Resultados
por Variavel
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4 Resultados por Variavel

Indice de Satisfacao

Banca

mmmmm) Seguros
Comunicagbes

STF

STM

TV Subscrigdo

s Internet Fixa
Internet Moével

mmmmm) Combustiveis
mmmmm) Gas em Garrafa
Gas Natural

Eletricidade

Dual (gas natural e eletricidade)
mmmmm) Transportes AML
Transportes AMP

Aguas

Média Global

e 74
»""l ECSIPORTUCGAL

2020

7,68

{ 7,21

| 7.22

7,11

6,89

7,33

7,61
7,52

7,31

{ 7,48

7,26
7,28

7,29

Variagao
2020-2019

28



4 Resultados por Variavel

Frequéncias relativas da Satisfacdo por Sector e Subsector

0% 80% 100%

20% 40% 60%

Banca

Seguros

Comunicagoes
STF
STM

TV Subscrigao

Internet Fixa

Internet Mével

Combustiveis |

Gas em Garrafa

Gas Natural

Eletricidade

Dual (gas natural e eletricidade)
Transportes AML

Transportes AMP

Aguas

H[1-4[ Insatisfeitos #]4-6] Neutrais 14]6-8] Satisfeitos &]8-10] Muitos Satisfeitos

'4'7 ECSIPORTUCAL 2020
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4 Resultados por Variavel

Apresentacio de Reclamacodes (%)

28,9 29,3 30,1

24,5

14,8

e 74
"l ECSIPORTUCGAL
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4 Resultados por Variavel

Indice de Reclamacdes

Variagao

2020-2019
Banca 0,09
mmmm=) Seguros 7,59 I 0,22
Comunicagdes 6,65 -0,22
STF | 6,95 -0,09

ST™ | | 674 -0,22

TV Subscrigao | 6,77 -0,03

Internet Fixa 6,76 -0,09

Internet Mével 6,79 l -0,25
Combustiveis 7,11 0,09

Gas em Garrafa 1_ 6,93 l -0,55
Gas Natural 6,94 -0,02
Eletricidade 6,84 -0,12
Dual (gas natural e eletricidade) | 720 0,06
mmmmm) Transportes AML 0,03
mmmms) Transportes AMP -0,13
Aguas 6,63 1.0,25
Média Global 6,76 -0,09

ECSIPORTUCAL
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4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Reclamacoes

8,4
8,0
Seguros (-2,1)
L 2
7,6

Banca (-2,8) ¢ Internet Fixa (-1,8)
o D19
7,2 Comunicagdes (-1,8)
(-3,2) % 2 TV Subscrigio
L 2 Intern 1,2

<

Gas em Garrafa Eletricidade Movel
6,8 -4a8 (-1 !9) (-1 17)
Aguas (-0,9)
6,4
Transportes AMP
('259)

Valor médio da expectativa na resolugao da reclamacgao

6,0
(-2,5)
5,6
2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0
Valor médio da resolugéo da reclamagao
N=a% ECSIPORTUCAL
Mgy ECSIPORTU 2020 32



4 Resultados por Variavel

indice de Lealdade

Variagao
2020-2019

Banca -0,05

Seguros 7,63 0,14
Comunicagoes -0,12

STF { 7,21 -0,12

ST™ | {713 J o

TV Subscrigao | 7,02 -0,08
s Internet Fixa [l 6,87 0,12
Internet Movel [ ] 738 0,11
mey Combustiveis | ] 848 0,04

b Gts om Garrafa [ s oz

Gas Natural | | 7.70 I 0,31

Eletricidade 0,03

Dual (gas natural e eletricidade) 0,09
Transportes AML 0,13

Transportes AMP
Aguas
Média Global

""i ECSIPORTUCAL 2020
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4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Lealdade

Valor médio da intengao de permanecer como cliente

ECSIPORTUCAL

9,0

8,6

8,2

7,8

7.4

7,0

6,6

6,2

(-6)
< Gas em Garrafa
-6
Transportes AMP
@Seguros (0 2)
Transportes AML @ Eletricidade (0)
(-1) @ (Internet Moével (0)
Comunicagoes (-2) * L 2
& Aguas (1)
TV Subscrigao 2
(-2) Banca
¢ Internet (2)
Fixa
(-1)
6,4 6,8 7,2 7,6 8,0

Valor médio da recomendaca

2020

o0 a amigos e colegas

8,4




4 Resultados por Variavel

Indice de Presenca Digital

msssm) Banca 0,05
mmmmm) Seguros 0,18
Comunicac¢oes 0,11
STF 0,10

STM 0,17

TV Subscrigao 0,02
Internet Fixa 1 -0,25
Internet Movel -0,08
Combustiveis 0,15
Gas em Garrafa 0,14
Gas Natural -0,06
Eletricidade 0,06
0,06

Dual (gas natural e eletricidade)

mmmmm) Transportes AML

Transportes AMP

Aguas

Média Global -0,03

e 74
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4 Resultados por Variavel

Indicadores de Presenca Digital

9,50
Banca

Banca
STF;

8,2 2
8,50 Internet Mével Seguros

7,9
7,5
7,50 \,3

6,50 6’9 6,\

Transportes Transportes AML; 6.3 6.2
AML Aguas ’ ’
5,50
Transportes Transportes
AML AML
4150 L L L 1
Website e aplicagdo  Servigos disponiveis nos Presenga da empresa  Avaliagdo daquilo que |1é
(APP) da empresa diferentes meios de nas redes sociais nas redes sociais ou
contacto digitais outros meios digitais
acerca da empresa
—— Média Global — Max. Min.
N7 ECSIPORTUCAL
ey 2020 36



Net Promoter Score
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5 Net Promoter Score

NPS por sector em 2020

30,4
25,5
20,0

14,5 i 14,1

0.4

-6,1
-9,1
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Vencedores
ECSI 2020
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Vencedor ECSI 2020 — Banca

EMPRESA LIDER

s Dancoctt
ww, ECS

PORTUGAL
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Vencedor ECSI| 2020 — Seguros Nao Vida

EMPRESA LiDER

SEGUROS
RAMO NAO VIDA

gCA

S€‘g’,u ros

Customer

Satisfaction
Index i

TEETT—



Vencedor ECSI| 2020 — Seguros Vida

EMPRESA LiDER

SEGUROS
RAMO VIDA

Z,

ZURICH

L

— 2020 /

European
Customer

Satisfaction
Index PORTUGAL
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Vencedor ECSI 2020 — Gas em Garrafa

EMPRESA LIDER
GAS EM GARRAFA

2020

GAS

European

Customer

Satisfaction

Index PORTUGAL

R’*{/ ECSIPORTUCAL 2020



Vencedor ECSI 2020 — Aguas

EMPRESA LIDER
AGUAS

F

Aguas
‘\"/\\ « Coimbra

2020 |

European

Customer E I
Satisfaction

Index PORTUGAL
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