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1 Introducao

Apresentacao de resultados da satisfacao dos clientes obtidos para o ano
2012, estimados no ambito do modelo ECSI-Portugal (European Customer
Satisfaction Index - Portugal).

Em 2012 foram estudadas as seguintes empresas por subsector de
Comunicacoes:

Servicos L L Televisao por
Postgis Telefonico Telefonico Subscri apo Internet Fixa Internet Movel
Fixo (STF)  Mével (STM) ¢
. - Cabovisao _
» Grupo PT + Optimus » Grupo PT + Optimus
« Grupo PT
-CTT + Grupo ZON | - TMN + Grupo ZON - TMN
» Grupo ZON
- Outros - Vodafone - Outros - Vodafone

- Optimus




Aspetos Metodologicos
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2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Selecao da amostra de clientes — Populacgao alvo:

Utilizacdo de amostra longitudinal com rotacéo de aproximadamente 50%;
Clientes particulares, com experiéncia de consumo minima de 3 meses e com
idades superiores a 15 anos;
A selecédo de clientes (a partir do conjunto da populacao residente no territorio
nacional) é feita em duas etapas:
- Selecao aleatoria de alojamentos; selecao aleatoria de um residente em
cada alojamento;
- Qualificacao do potencial entrevistado como cliente de um sector de atividade
e qualificacdao como cliente de uma determinada empresa do sector com
qgue, durante o periodo de referéncia, teve uma relacao mais intensa,
O plano de sondagem contempla ainda o contacto telefénico por rede movel
fazendo-se uma selecéo aleatdria de numeros de telemoével das trés redes moveis
no subsector do Servico Telefonico Moével.



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Dimenséao da Amostra:
Em média, sdo entrevistados 250 clientes por empresa/marca.

No ano 2012 foram entrevistados:

- 250 clientes no subsector dos Servigos Postais

- 747 clientes no subsector do Servigo Telefénico Fixo 4245

- 751 clientes no subsector do Servigo Telefénico Mével entrevistas para
- 750 clientes no subsector da Televisao por Subscricao o sector das

- 999 clientes no subsector da Internet Fixa Comunicacgoes
- 748 clientes no subsector da Internet Mével




2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Numero de entrevistas realizadas para o sector das Comunicacfes entre
1999 e 2012:
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2 Aspetos Metodoldgicos

Modelo de Satisfacao do Cliente

Modelo Estrutural:
Constituido pelo conjunto de equacbes que
definem as relacbes entre as grandes

»
|

dimensdes, designadas variaveis latentes.

Exemplo de indicadores do Modelo de Medida
para a variavel latente Qualidade Apercebida
(Servigco Telefénico Mével)

Expectativas
‘ Qualidade global apercebida H

Qualidade técnica da rede Valor
apercebido

Atendimento e capacidade de aconselhamento
Qualidade dos produtos e servigos
Diversidade de produtos e servicos
Fiabilidade dos produtos e servigos ;ﬁg:ﬁg&

Clareza e transparéncia da informacéo fornecida

Cobertura da rede

Clareza e transparéncia dos tarifarios

Satisfagao
(ECSI)

Lealdade

Reclamagoes



2 Aspetos Metodoldgicos

Propriedades dos indices

- Capacidade de previsao;

- Capacidade de diagndstico;
- 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

Ranking da Satisfacao dos Clientes por Subsector de
Comunicacoes em 2012
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3 Resultados Globails

Valores Médios, Maximos e Minimos dos subsectores das
Comunicacoes em 2012 para cada variavel latente

8,50

™ STM
8,11 s STM
STM STM
7,7 747 7,50
7,50
STF
Internet Fixa 6,94
/ 6,84
6,50
Internet Fixa TV Subscricao
Internet Fixa;
TV Subscricao
5,50 ‘!
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfagéo Reclamacgdes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECSI)

STF STM =TV Subscricido  =—Internet Fixa  =—=Internet Moével



3 Resultados Globails

Variacdo dos subsectores das ComunicacOes no indice de
Satisfacao do Cliente entre 2011 e 2012

-0,50 0,00 0,50

J 0,09
0,23
Satisfagcao (ECSI) 0,20
-0,02
0,14
“Var. 12-11 STF 4Var. 12-11 STM
“Var. 12-11 TV Subscrigao #Var. 12-11 Internet Fixa

EVar. 12-11 Internet Movel



3 Resultados Globails

Evolucdo do Indice de Satisfacdo dos subsectores das
Comunicacoes entre 1999 e 2012
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3 Resultados Globails

Evolucdo do Indice de Lealdade dos subsectores das
Comunicacoes entre 1999 e 2012

Lealdade

8,00
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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 subsector de Comunicacdes em 2012
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3 Resultados Globails

Mapa Percetual Satisfacao — Lealdade do Cliente

indices das variaveis latentes da Satisfacédo (eixo das abcissas) e da Lealdade
(eixo das ordenadas) por subsector de Comunicacdes em 2012
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4 Resultados por Variavel

Indice de Imagem dos subsectores das Comunicacdes

Variagao
2012-2011

=) STF

—) STM

TV Subscrigéo

Internet Fixa

Internet Mével




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Imagem dos subsectores das Comunicacoes

10,0
STM
STM Ul
9,0
8,2
8,0
7.8 Internet Fixa;
STF
70 7.3 Interne_tnllllc')vel;
STF Internet Fixa S
STF
6’0 L - L - L L L -
E uma marca de E estavel e esta Contribui Preocupa-se com os E inovadora e virada
confianga no que diz e perfeitamente positivamente para a seus clientes para o futuro
no que faz implantada no sociedade
mercado

STF STM  e==TV Subscricdo == |nternet Fixa Internet Movel



4 Resultados por Variavel

Indice de Expectativas dos subsectores das Comunicacdes

Variagao
2012-2011
STF ‘ 7,61 0:01
) STM I 7,79 I 02
TV Subscrigéo 7,59 0,15
mmmmm) Internet Fixa 7,47 0,00

Internet Movel 7,59 0,15




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Expectativas dos subsectores das
Comunicacoes

9,0

ST™M STM

7.9
8,0 A 77
7’6 '

7,0 .3
Internet Fixa Internet Fixa
Internet Fixa
6,0 ¢
Expectativas relativamente a Expectativas em oferecer os servicos Expectativas em evitar falhas ou
qualidade global que satisfagam as necessidades erros
pessoais

STF STM  ===TV Subscricdo == Internet Fixa Internet Movel




4 Resultados por Variavel

Indice de Qualidade Apercebida dos subsectores das

Comunicacoes

Variagao
2012-2011
STF ‘ 7,76 0,05
mmms) STM 7 I 7,99 I 0,24
TV Subscrigéo 7 7,76 0,05
=) Internet Fixa 7,57 0,11

Internet Mével 7,65 0,14



4 Resultados por Variavel

Indicadores de Qualidade Apercebida dos subsectores das
Comunicacoes

9,0
STM
STM STM; TV
8.3 Subscricéo Sl Sl STM ST™M
8,0 7,8
7,9
Internet Fixa; 7 —
STF i 7,5
nternet Fixa STE - 7.4
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sinal/da ligagao aconselhamento servigos servigos servigos informacéo tarifarios
disponibilizados disponibilizados disponibilizados fornecida

STF STM === TV Subscri¢céo = |nternet Fixa = |nternet Mével



4 Resultados por Variavel

Indice de Valor Apercebido dos subsectores das

Comunicacoes

Variagao

2012-2011

STF | 6,52 S

mmmmm) STM | 6,91 I 0,27

mmmmm) TV Subscrigao 0,07
mmmm=) Internet Fixa 0,09
Internet Mével 0,10




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Valor Apercebido dos subsectores das

Comunicacoes
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4 Resultados por Variavel

Indice de Satisfacdo dos subsectores das Comunicacdes

STF

mmmmm) STM

TV Subscrigéo

mmmmm) Internet Fixa

Internet Mével

Variagao
2012-2011
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4 Resultados por Variavel

Indicadores de  Satisfacdo dos  subsectores das
Comunicacoes
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4 Resultados por Variavel

Frequéncias relativas da Satisfacao por subsector de
Comunicacoes
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4 Resultados por Variavel

Indice de Reclamactes dos subsectores das Comunicacoes

STF

) STM

TV Subscrigao

mmmmm) Internet Fixa

Internet Mével

Variagao
2012-2011

| 7,10 0,08
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4 Resultados por Variavel

Indicadores de Reclamacbes dos subsectores das
Comunicacoes

8,0
STM
Internet Mével
7,0
TV Subscricéo
6,0 &
Internet Mével
50 &=

Resolugao da reclamagéao Expectativa na resolugao da reclamagao

STF STM e T\/ Subscri¢édo = |nternet Fixa e |nternet Movel



4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Reclamacoes
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4 Resultados por Variavel

Indice de Lealdade dos subsectores das Comunicacdes

Variagao
2012-2011
STF ‘ 7,19 I 0,09
) STM | 7,50 L
mmmmm) TV Subscrigio 6,94 l 0,14
Internet Fixa 6,98 0,07

Internet Movel 6,96 0,11




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Lealdade dos subsectores das Comunicacoes
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4 Resultados por Variavel

Sensibilidade ao preco dos subsectores das Comunicacoes
(%)
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4 Resultados por Variavel

Graus de sensibilidade ao preco dos subsectores das
Comunicacoes (%)
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5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector do
Servico Telefonico Fixo

Imagem . Lealdade
7,78 015 - 7,19
0,70 060
0,22 '

0,04

L

Expectativas > Satisfagao 0,13
7,61 3 (ECSI)
~ Valor 747
apercebido 0,22
6,52
0,67
0,50

Qualidade Reclamagdes

apercebida 710

7,76



5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector do
Servico Telefonico Fixo

Expectativas Satisfagao
7,61 3 (ECSI)

apercebido
6,52

Qualidade
apercebida
7,76




5 Resultados por Subsector

Subsector do Servico Telefonico Fixo - Ranking da Satisfacao
em 2012

7,26

i




5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector do
Servico Telefonico Movel
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Valor T
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apercebida 747

7,99



5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector do
Servico Telefonico Movel

Expectativas Satisfagao
7,79 , (ECSI)
17,77

apercebido
6,91

Qualidade
apercebida
7,99




5 Resultados por Subsector

Subsector do Servico Telefonico Movel - Ranking da
Satisfacao em 2012

7,88 7,69 7,67

Vodafone



5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector da
Televisao por Subscricao

Imagem . Lealdade
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5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector da
Televisao por Subscricao

Expectativas Satisfagao
7,59 , (ECSI)
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5 Resultados por Subsector

Subsector da Televisao por Subscricdo - Ranking da
Satisfacao em 2012
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Grupo ZON



5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector da

Internet Fixa
Imagem . Lealdade
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5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector da
Internet Fixa

Expectativas Satisfagao
7,47 , (ECSI)

apercebido
6,28

Qualidade
apercebida
7,57




5 Resultados por Subsector

Subsector da Internet Fixa - Ranking da Satisfacao em 2012




5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector da

Internet Movel
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5 Resultados por Subsector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao subsector da
Internet Movel

Expectativas Satisfagao
7,59 , (ECSI)
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apercebida
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5 Resultados por Subsector

Subsector da Internet Mdvel - Ranking da Satisfacao em 2012
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6 Resultados Internacionals

Posicionamento
Telefonico Movel

86,9 86,8
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do Servico
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6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do subsector do Servico

Telefonico Fixo

73,0 73,0 71,9
68,1
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6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do subsector da Televisao por

Subscricao

Portugal EUA Suécia Noruega



6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do subsector da Internet Fixa

71,9 71,2

Lituania Letonia Portugal Estonia Suécia Noruega Singapura



6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do subsector da Internet Movel

Coreia do Sul Portugal Suécia
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