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1 Introducao

Apresentacao de resultados da satisfacao dos clientes obtidos para o periodo
2014/2015, estimados no ambito do projeto ECSI-Portugal (European Customer
Satisfaction Index - Portugal).

Em 2014/2015 foram estudados dezasseis sectores (subsectores):

e Banca « Energia

e Seguros « Combustiveis
 Gas em Garrafa

« Comunicacgoes
e Gas Natural

« Servigos Postais « Eletricidade
 Servigo Telefénico Fixo » Dual (gas natural e eletricidade)
* Servico Telefonico Movel  Transportes Publicos de Passageiros

» Televisao por Subscrigao « Area Metropolitana de Lisboa

* Internet Fixa « Area Metropolitana do Porto

e Internet Movel <
« Aguas
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2 Aspetos Metodologicos

Sectores e empresas estudadas no ECSI-Portugal 2014/2015

Banca Seguros Comunicacbes Combustiveis
Servicos Postais *BP
Televisdo por Subscricdo * Cepsa
e Agoreana Servico Telefénico Fixo « MEO  Galp Energia
* BPI * Allianz * MEO «NOS * Repsol
«CGD * AXA * NOS « Outros operadores * Hipers
* Millennium BCP * Fidelidade * Outros operadores + Outras marcas de postos
» Montepio » Generali de combustivel
+ NOVO BANCO * Liberty Servico Telefénico Mével  Internet Fixa Internet Mével
 Santander Totta * Ocidental « MEO « MEO + MEO
« Outros bancos « Tranquilidade «NOS «NOS « NOS * Galp Energia
* Zurich « Vodafone « Vodafone « Vodafone * OZ Energia
* Repsol
* Rubis Géas
Gas Natural Eletricidade BIVE Aguas

Mercado Regulado

* Beiragas .
) ) * EDP Comercial . )
* Dianagas » Aguas de Coimbra
. ) Mercado Regulado » Galp Power
* Duriensegas . . « EPAL
; . » EDP Servico Universal
* EDP Gas Mercado Livre * SMAS Almada

* Lisboagas « EDP Comercial _ « SMAS Oeiras e Amadora
o Mercado Livre Transportes _

* Lusitaniagas » Galp Power _ » SMAS Sintra
y « EDP Comercial i

* Medigas » Gold Energy Gal * SMSB Viana do Castelo

. Paxgés » Galp Power

* Setgas

» Sonorgas

*Tagusgas

« Area Metropolitana de Lisboa * Vimagua
« Area Metropolina do Porto + Outras entidades

* OQutros




2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Selecao da amostra de clientes:

Utilizacdo de amostra longitudinal com rotacéo de aproximadamente 50%;

Amostragem probabilistica com representatividade da populacéo 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 selecéo de clientes através da geracao
aleatoria de numeros de telefone fixos e moéveis.



2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Dimensao da amostra:

Em média, sdo entrevistados 250 clientes por empresa/marca.

No periodo 2014/2015 foram entrevistados:
- 1749 clientes no sector da Banca
- 2253 clientes no sector dos Seguros
- 4008 clientes no sector das Comunicacdes
- 1478 clientes no sector dos Combustiveis
- 1113 clientes no sector do Gas em Garrafa
- 2000 clientes no sector do Gas Natural
- 889 clientes no sector da Eletricidade
- 515 clientes no sector Dual
- 300 clientes no sector dos Transportes
- 2012 clientes no sector das Aguas

16317
entrevistas
para os
sectores
ECSI 2014/2015




2 Aspetos Metodologicos

Modelo de Satisfacao do Cliente

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de equacdes que
definem as relagcdbes entre as grandes
dimensdes, designadas variaveis latentes.

Confianca

\ Lealdade

A .
\ :

X
Expectativas \’ Satisfagdo

(ECS)

Quelisade Reclamacgoes
Fiabilidade dos produtos e servi¢os apercebida ¢

Exemplo de indicadores do Modelo de Medida
para a variavel latente Qualidade Apercebida
(Servico Telefonico Movel)

Qualidade global apercebida

Valor
apercebido

Qualidade técnica da rede

Atendimento e capacidade de aconselhamento

Qualidade dos produtos e servi¢os

Diversidade de produtos e servigos

Clareza e transparéncia da informacao fornecida

Cobertura da rede

Clareza e transparéncia dos tarifarios




2 Aspetos Metodologicos

Propriedades dos indices

- Capacidade de previsao;

- Capacidade de diagnostico;
- Possibilidade de agregacao;
- Comparabilidade;

- Precisao.

Documentos produzidos

- Relatério de Empresa (um por empresa);
- Relatério Sintese (um por empresa);

- Relatérios Sectoriais;

- Relatério Nacional;

- Relatério Metodoldgico.
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3 Resultados Globails

Valores Meédios, Maximos e Minimos dos Sectores e
Subsectores em 2014/2015

9.00 Gas em Gas em Gas em
! Garrafa Garrafa Garrafa Gas em
Garrafa
8,12 8,06
Combustiveis 7,91 Seguros ST™M
8,00
e —
7,00
6,95
Transportes Transportes
6,00 AML AML
Transportes Transportes
AML AML Transportes
AMP
5,00
Transportes Transportes
AML AML
4,00 : : : ! ' ! .
Imagem Expectativas Qualidade  Valor Apercebido  Satisfagcéo Reclamacobes Lealdade
Apercebida (ECSI)

Min.

—— Média Global — Max.



3 Resultados Globails

Valores Meédios, Maximos e Minimos dos Sectores da
Banca e dos Seguros em 2014/2015

9,00
Seguros
Seguros Seguros
Seguros Seguros
S
8.00 7,i 773 = eguros 7,87
) B
7.40 anca
7,71 7.62 , 7,18
7.00 Banca
Banca 7,08
Seguros
6,00
Banca
5,00 !
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfacdo Reclamacdes Confianca Lealdade

Apercebida  Apercebido (ECSI)

Banca e Seguros



3 Resultados Globails

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Subsectores das
Comunicacoes em 2014/2015

8,50
STM STM STM
7,82 - STM STM
' STF;
== TV Subscricdo
7,50
7,54
7.33 7,39
Internet
Fixa TV Internet
Subscricao Fixa
6,50 Internet
) Fixa
Internet
e Internet
Fixa
TV Subscricao
5’50 L | | 1 | 1 | J
Imagem Expectativas Qualidade  Valor Apercebido  Satisfacéo Reclamacobes Lealdade
Apercebida (ECSI)

STF STM T\ Subscri¢céo e |nternet Fixa e |nternet Mével



3 Resultados Globails

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Sectores de
Energia em 2014/2015

Géas em Gas em gi?rzg Géas em
Garrafa Garrafa Garrafa
8,50 812 8,06 8,18
= 7,91 Géas em
Garrafa

Combustiveis

Dual

7,50 7,24
7,36\ 6,85
7,13
6,50
Eletricidade Eletricidade Eletricidade 6,63
- 6,48
Eletricidade
Eletricidade
Eletricidade
5,50
Eletricidade
4’50 ! | | | | | | J
Imagem Expectativas Qualidade  Valor Apercebido  Satisfacéo Reclamacobes Lealdade
Apercebida (ECSI)
= COombustiveis Gas em Garrafa Gas Natural = Eletricidade Dual



3 Resultados Globails

Diferencas entre o mercado regulado e o mercado livre nos

sectores de Gas Natural e de Eletricidade

Imagem

Expectativas

Qualidade Apercebida

Valor Apercebido

Satisfacdo (ECSI)

Reclamacdes

Lealdade

2013

-0,03

0,62

u Dif. Gas Natural livre - regulado
m Dif. Eletricidade livre - regulado

Imagem

Expectativas

Qualidade Apercebida

Valor Apercebido

Satisfacdo (ECSI)

Reclamacdes

Lealdade

-0,24

2014/2015

0,05
0,09

0,09

Lo 04

0,10
0,29

0,05

u Dif. Gas Natural livre - regulado
m Dif. Eletricidade livre - regulado



3 Resultados Globails

Valores Medios dos Sectores dos Transportes da AML e da
AMP em 2014/2015

8.00 Transportes Transportes
’ AMP Transportes AMP
AMP Transportes
7,30 7,25 AMP Transportes
\7,05 o AML
7,00 6,80

Transportes

6,95 AMP

6,65

Transportes Transportes Transportes
AML Transportes AML AMP
6,00 AML
Transportes
AML Transportes
AMP
500 5,23
Transportes Transportes
AML AML
4’00 L 1 1 1 1 L L ]
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacéo Reclamacobes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECSI)



3 Resultados Globails

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 2014/2015

7,40
Combustiveis
> (0,98
7,00 =
¢ Seguros (1,15)
(=]
=}
2 D Gas em Garrafa
g 6,60 ) V'S 1,59) &
o Aguas
<£ Comunicacoes (1,26)
s (1,24) & € Banca(1,61)
> ,
o 6,20 Internet Fixa (1,17) € T ETMevel
S L J
o ®| (137
3 TV Subscri¢cao
1= (1,48)
S AMP (1,39) &
< 5,80
>
. Eletricidade
5,40 ’ 1,89 )
5,00
6,80 7,20 7,60 8,00 8,40

Valor médio da Qualidade Apercebida



3 Resultados Globails

Mapa Percetual Satisfacdo — Lealdade do Cliente

indices das variaveis latentes da Satisfacdo (eixo das abcissas) e da Lealdade
(eixo das ordenadas) por sector e subsector em 2014/2015

7,60
Banca (0,28)

o 7,20 _
o * € Seguros (0,51)
o i Comunicac6es
o Internet Mével (0,23)
() ’
S (0.26) o
S % | TV
] Sybscricdo A
% 6,80 . (0,31) ‘Com(gu;t;vem
© : ’ Gas em
9o Internet Fixa Garrafa (1,14)
3 (0,34)
IS
° * Eletricidade
> L 2 (0,42)

6,40 AMP (0,35)

6,00

6,40 6,80 7,20 7,60 8,00

Valor médio da Satisfagdo do Cliente



3 Resultados Globails

Ranking da Satisfacao dos Clientes por Sectores e
Subsectores em 2014/2015

+1 +6 1

II|I||||||||||1

7,91

Gas em
Garrafa
Seguros
Aguas
Combustiveis
Banca
Comunicacoes
Gas Natural
TV Subscrigcéao
Dual

Internet Movel
Internet Fixa
Eletricidade



3 Resultados Globails

Variacdo dos sectores e subsectores no Indice de Satisfacéo
entre 2012 e 2013 e entre 2013 e 2014/2015

-0,60 -0,40 -0,20 0,00 0,20 0,40 0,60

Banca

Seguros
Comunicacdes
STF

STM

TV por Subscricdo

Internet Fixa

Internet Movel
Combustiveis
Gas em Garrafa
Gas Natural

Eletricidade

Dual

Transportes AML
Transportes AMP

Aguas

E Variagdo 2013-2012 = Variagcdo 2014/2015-2013
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4 Resultados por Variavel

Indice de Satisfacio

Variacao

14/15-13

Banca 0,01
Seguros s
Comunicagdes -0:16
STE -0,09

STM -0,24

TV Subscricéo -0,16
Internet Fixa -0,06
Internet Movel -0,10
Combustiveis -0,07
s Gas em Garrafa 7,91 0,05
Gas Natural 0,20
Eletricidade 0,12
Dual -0,05

— AML 1-0,31
AMP 0,01

Aguas I 0,15

Média Global 0,07




4 Resultados por Variavel

Frequéncias relativas da Satisfacao por Sector e Subsector

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Banca
Seguros
Comunicacdes
STF

STM

TV Subscrigédo

Internet Fixa
Internet Movel
Combustiveis

Gas em Garrafa

Gas Natural

Eletricidade

Dual

Transportes AML
Transportes AMP

Aguas

H[1-4] Insatisfeitos ®]4-6] Neutrais 1]6-8] Satisfeitos ®]8-10] Muitos Satisfeitos



4 Resultados por Variavel

Apresentacao de Reclamacoes (%)
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4 Resultados por Variavel

Indice de Reclamacbes

Variacao

14/15-13

Banca 0,04

mmmmm) Seguros RO
Comunicagdes -0.04
STF ' 0,22

STM™ | {705 0,20

TV Subscricéo | 7,11 -0,18
Internet Fixa 7,03 0,07
Internet Movel 7,04 -0,05
Combustiveis 7,01 -0,11
Gas em Garrafa 1_ 7,24 0,07
Gas Natural , 1_0,35
Eletricidade 0,14
Dual 0,05

—) AML 1 -0,36
AMP 0,11

Aguas I 0,20

Média Global 0,02




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Reclamacoes

9,0
8,0
i TvssegbLI e
7,0 Gas em /  ubscri¢éo
' Garrafa 6,8
6,0
Transportes
5,3 AML
50
4,0
Transportes 3,7
AMP
3,0
2’0 L L ]
Resolucéo da reclamacao Expectativa na resolucdo da reclamacao

Min.

—— Média Global — Max.



4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Reclamacoes
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Indice de Lealdade

Banca

Seguros
Comunicagdes
STF

—) STM
TV Subscricéo
Internet Fixa
Internet Movel
Combustiveis
Gas em Garrafa
Gas Natural
Eletricidade
Dual

AML

) AMP
Aguas

Média Global

4 Resultados por Variavel

6,75

Variacao
14/15-13

0,00
-0,07

-0,07



4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Lealdade

Valor médio daintencéo de permanecer como cliente

9,2

8,8

8,4

8,0

7,6

7,2

6,8

6,4

6,0

Gas em Garrafa 4
(_019)
Combustiveis
MEYS
L . Aguas (0,0)
Comunicacoes Seguros (0,0)
(-0,1) Banca (0,0)
2
Internet Mével(0,0) ‘TV Subfscricao
Eletricidade (0,0)® (0[0)
Internet
Fixa
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L B ¢
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5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do sector da Banca

69,6 69,4 69,0
I I I I I 65’8

Reino Afrlcado F|nland|a Corelado Portugal Turquia Noruega Singapura  Suécia Dinamarca
Unido Sul Sul
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5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do subsector do Servico
Telefonico Fixo

ey 73.0

70,0 69,9 69,6
67,8

67,0

53,9

Coreiado EUA Turquia Portugal Reino Suécia Africa do Brasil
Sul Unido Sul



5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do subsector do Servico
Telefonico Movel

72,0
69,0
67,3 67,2
I I I 60’0

Turquia F|nland|a Reino Corela do Portugal Noruega Suécia  Singapura Brasil
Unido Sul




5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do subsector da Televisao por
Subscricao

2,0 71,0

ln

Coreiado Reino Portugal Slngapura Noruega Suécia Brasil
Sul Unido




5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do subsector de Internet

71,9 71,7 110
I_I I | 68’ |

Finlandia - Finlandia-  Kuwait Reino Portugal Portugal Suécia Slngapura Noruega Afrlcado Brasil
Movel Fixa Unido Movel Fixa Sul

53,9




5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do sector dos Combustiveis

lnn

Africado Sul Turquia Reino Unido Coreiado Portugal Singapura
Sul



5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do sector de Eletricidade

76,0

EUA Coreia do Sul Finlandia Noruega Reino Unido Suécia Portugal
(electricity/gas)



5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do sector de Gas Natural

81,0

69,4
68,0

EUA Portugal Reino Unido
(electricity/gas)



5 Resultados Internacionals

Posicionamento internacional do sector Dual
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6 Notas Finals

Indices com melhores desempenhos:
gualidade apercebida e imagem;

Indices com piores desempenhos:
tratamento das reclamacoes e valor apercebido (relacao qualidade/preco).

Sectores com melhores desempenhos:

Gas em Garrafa, Combustiveis, Seguros e Servigo Telefénico Movel.

Sectores com piores desempenhos:

Transportes (AML e AMP).



6 Notas Finals

Melhores desempenhos por sectores:

Financeiro: Seguros
Comunicacgdes: Servico Telefénico Movel
Energia: Gas em Garrafa

Transportes: AMP

Melhor relacdo qualidade/preco: sector dos Combustiveis e subsector do Servico
Telefénico Movel:;

Pior relacao qualidade/preco: sectores de Eletricidade e Transportes da AML.



6 Notas Finals

Melhor relacéo satisfacéo/lealdade: sector dos Transportes da AML;

Pior relacdo satisfacao/lealdade: sector do Gas em Garrafa.

VariagOes positivas mais significativas entre 2013 e 2014/2015 na Satisfacdao do
cliente: sector das Aguas;

Variagc0es negativas mais significativas entre 2013 e 2014/2015 na Satisfacao do
cliente: sector dos Transportes da AML.

Menor taxa de reclamacdes: Combustiveis e Gas em Garrafa;

Maior taxa de reclamacoes: Televisao por Subscricao e Internet Fixa.
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Vencedor ECSI 2014/2015 — Banca

2014
EMPRESA LIDER »
BANCA <Y
A—F
ECS|::= Montepio
EL CLIENTE Valores que crescem consigo.

PORTUGAL




Vencedor ECSI 2014/2015 — Seguros

2015 2015
EMPRESA LIDER EMPRESA LIDER

SEGUROS SEGUROS
- RAMO NAO VIDA - RAMO VIDA

| INDICE NACIONAL
DE SATISFACAO DE SATISFACAO
DO CLIENTE DO CLIENTE

PORTUGAL PORTUGAL




Vencedor ECSI 2014/2015 — Comunicacoes

2015 2015
EMPRESA LIDER EMPRESA LIDER

REDE FIXA TELEVISAO

iNDICE NACIONAL iNDICE NACIONAL
DE SATISFACAO DE SATISFACAO
DO CLIENTE DO CLIENTE

PORTUGAL PORTUGAL




Vencedor ECSI 2014/2015 — Gas em Garrafa

GIA




Vencedor ECSI 2014/2015 — Gas Natural

Mercado Requlado

distribuidora

Paxgas

@ gas natural
CUR

PORTUGAL

INDICE NACIONAL
DE SATISFACAO
DO CLIENTE




Vencedor ECSI 2014/2015 — Eletricidade

2015
EMPRESA LIDER

ELETRICIDADE

@ galp energia
E c SI QESATSPATAD

DO CLIENTE

PORTUGAL




Vencedor ECSI 2014/2015 — Dual




VVencedor ECSI 2014/2015 — Aguas

Aguas
ECS|:= =7~ «Coimbra

PORTUGAL
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