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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 estudados catorze sectores (subsectores):

« Banca  Energia

e Seguros « Combustiveis
 Gas em Garrafa

« Gas Natural
* Servigo Telefénico Fixo * Eletricidade

e Comunicacgoes

Servico Telefonico Movel « Transportes Publicos de Passageiros

Televisao por Subscricao - Area Metropolitana de Lishoa

Internet Fixa « Area Metropolitana do Porto

Internet Mével « Aguas



Aspetos Metodologicos
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2 Aspetos Metodoldgicos

Sectores e empresas estudadas no ECSI-Portugal 2012

Banca

Seguros

Combustiveis

*«BES

* BPI

*CGD

* Millennium BCP
» Montepio

» Santander Totta
* Outros bancos

Gas em Garrafa

* Acoreana

* Allianz

* Axa Seguros

» Combined Insurance
* Fidelidade Mundial
* Generali

* Império Bonanga

* Liberty

* Lusitania

* Ocidental

* Tranquilidade

* Victoria

e Zurich

Gas Natural

Servicos Postais

Servico Telefdnico Fixo
e Grupo PT

e Grupo ZON

* Outros operadores

Servico Telefénico Mével

Comunicagbes

Televisdo por Subscricdo
e Grupo PT

e Grupo ZON

« Outros operadores

Internet Fixa

* Optimus
* TMN
» Vodafone

Eletricidade

e Grupo PT * Optimus
* Grupo ZON * TMN

* Optimus * Vodafone
* Cabovisdo

Transportes

Internet Mével

* Galp Energia

*BP

* Repsol

* Hipers

 Outras marcas de postos de
combustivel

* Galp Energia
*BP

* Repsol

» OZ Energia

* Lisboagéas

* Beiragés

* Lusitaniagés
* Setgas

* Duriensegas
* Medigés

« Dianagés

» Paxgés

» Tagusgéas

« EDP Gés

» Sonorgés

Mercado Regulado
* EDP

Mercado Livre
* EDP
* Galp Energia

» Area Metropolitana de Lisboa
» Area Metropolina do Porto

« Aguas de Coimbra

« Aguas de Gaia

* EPAL

* SMAS Oeiras e Amadora
* SMAS Sintra

* Vimagua

* Outras entidades




2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Selecao da amostra de clientes — Populacéao alvo:

Utilizacdo de amostra longitudinal com rotacéo de aproximadamente 50%.

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

A selecao de clientes (a partir do conjunto da populacdo residente no territorio
nacional) é feita em duas etapas:

- Selecao aleatoria de alojamentos; selecao aleatéria de um residente em

cada alojamento;

- Qualificacao do potencial entrevistado como cliente de um sector de atividade
e qualificacdo como cliente de uma determinada empresa do sector com que,
durante o periodo de referéncia, teve uma relacdo mais intensa;

O plano de Sondagem contempla o contacto telefénico por rede movel fazendo-se
uma selecao aleatoria de nimeros de telemovel das trés redes moveis nos sectores
da Banca, Gas Natural e Eletricidade, e subsector do Servi¢o Telefénico Movel.



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

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

No ano 2012 foram entrevistados:
- 1746 clientes no sector da Banca
- 3206 clientes no sector dos Seguros
- 4245 clientes no sector das Comunicacoes

15962
- 1448 clientes no sector dos Combustiveis entrevistas
- 1142 clientes no sector do Gas em Garrafa para os
- 1381 clientes no sector do Gas Natural sectores
ECSI 2012

- 751 clientes no sector da Eletricidade
- 300 clientes no sector dos Transportes
- 1743 clientes no sector das Aguas




2 Aspetos Metodoldgicos

Modelo de Satisfacao do Cliente

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

> Lealdade

Exemplo de indicadores do Modelo de Medida
para a variavel latente Qualidade Apercebida
(Servigo Telefénico Movel)

Expectativas Satisfagio
(ECSI)

Qualidade global apercebida

Qualidade técnica da rede Valor
apercebido

Atendimento e capacidade de aconselhamento

Qualidade dos produtos e servi¢os
Diversidade de produtos e servigos

. lidad 3
Fiabilidade dos produtos e servi¢os ;ﬁ;e;id‘; Reclamagoes

Clareza e transparéncia da informacao fornecida

Cobertura da rede

Clareza e transparéncia dos tarifarios




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 Globais

Valores Meédios, Maximos e Minimos

Subsectores em 2012

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00 !

dos Sectores

ST™M i Gas em o
Gas em Garrafa Gas em STM
Garrafa 8.05 Garrafa
7,86 . 7,81 il
— STM 7,47 7,50
|
7,0
Transportes 6,70 Transportes 6,75
AML AML
6,24
Transportes Transportes
AML
AML Eletricidade
5,23
Eletricidade Transportes
AML
Imagem Expectativas Qualidade Valor Apercebido Satisfacdo (ECSI) Reclamagbes Lealdade
Apercebida

== \|édia Global

Max



3 Resultados Globais

Valores Meédios, Maximos e Minimos dos Sectores da
Banca e dos Seguros em 2012

9,00

Banca
Banca Seguros
Seguros Seguros
8,00 7,82
7.55 Seguros
774 = J— 7,36
7,56 \7’14
7,00
Seguros Banca 7,03 7,07
Banca
Banca Banca
6,00
Banca
5,00 !
Imagem Expectativas Qualidade Valor Apercebido Satisfacdo (ECSI) Reclamacgdes Lealdade

Apercebida

Banca e Seguros



3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Subsectores das
Comunicacoes em 2012

8,50

STM
8,11 STM STM
‘ ; STM
7’7 A ’ 7,50
7,50
STF
Internet
Internet A
Fixa Internet Fixa 6.94
6,84 ’
6,50
Internet Fixa TV Subscricao
Internet Fixa;
TV Subscricao
5,50 !
Imagem Expectativas Qualidade Valor Apercebido Satisfacdo (ECSI)  Reclamacgdes Lealdade

Apercebida

STF STM =TV Subscri¢cao == nternet Fixa == nternet Mével



3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Sectores de
Energia em 2012

9,00 .

Gas em Gas em Gas em

Garrafa Garrafa Garrafa Gés em

Garrafa
786 8,05 Gas Natural
8,00 - == 7,81
Gas em
Combustiveis A 7,35 Garrafa
\6,98
7,00 .
7,06 Uot
Eletricidade e Eletricidade 6.64
Eletricidade
6,00
Eletricidade b2
Eletricidade
5,00
Eletricidade

4’00 L 1 1 1 1 1 1 J

Imagem Expectativas Qualidade Valor Apercebido Satisfagdo (ECSI) Reclamacgdes Lealdade

Apercebida
Combustiveis Gas em Garrafa Gas Natural = E|etricidade




3 Resultados Globais

Valores Medios dos Sectores dos Transportes da AML e da
AMP em 2012

8,50 Transportes
AMP Transportes Transportes
7,77 A i
Transportes Transportes
AMP 7,45 AMP
7.50 7,21
7,22
Transportes Transportes
Transportes AMP AMP
6,50 AML. 6,70
Transportes
Transportes AML
AML Transportes
AML
Transportes
AML
5,50
5,45 5,48
AML AML
450 ! !
Imagem Expectativas Qualidade Valor Apercebido Satisfacdo (ECSI) Reclamagbes Lealdade

Apercebida



3 Resultados Globais

Variacdo dos Sectores e Subsectores no Indice de
Satisfacao do Cliente entre 2011 e 2012

Banca 0,01
Seguros -0,04

Comunicagdes

STF

STM

TV por Subscrigao
Internet Fixa 0,02
Internet Mével
Combustiveis

Gas em Garrafa -0,01

Gas Natural -0,06

Eletricidade 0,37
AML -0,08
AMP

Aguas

Média Global



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 2012

7,40

Comunicacdes i ==
1,17) 2 ‘Seguros (115)
2 Combustiveis

6,60 Internet Mével (1,25)
(1,15) o
Aguas
war *

6,20 Internet Fixa (1,29) ¢ & Banca (1,74)

TV|[Subscricao

(1,48) Gas em Garrafa
(1,91)

Valor médio do Valor Apercebido

5,80 ¢ AMP (1,60)
5,40 ¢ AML (1,60)
Eletricidade
(1,91)
5,00
6,80 7,20 7,60 8,00 8,40

Valor médio da Qualidade Apercebida



3 Resultados Globais

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 2012

8,00

7,60 STM (0,27)
L
& o Comunicacdes
3) ) (0,28)
o Aguas
8 7,20 (0,41) Seguros (0.41),
3 Banca (0,29)
o . *
T Internet Fixa &
% Interne'tzl\7/l)ével ’0 * * 1 Datraid
T 0,30) TV Subscricdo ™= (0,83)
2 680 Gbstiveis  AMPI(048) (0 70
3 S
>

6,40 Eletricidade

(0,64)
6,00
6,60 7,00 7,40 7,80 8,20

Valor médio da Satisfagdo do Cliente



3 Resultados Globalis

Ranking da Satisfacao dos Clientes por Sectores e
Subsectores em 2012

165 161 ,55 ,51 3 1 36 7 28
7 7 7’ ) B ,26 l

6,88

6,75
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4 Resultados por Variavel

Indice de Imagem

Variacao
2012-2011

Banca
Seguros

Comunicacdes

STF | l 7,78 -0,01

) STM | I 8,11 0,30
TV Subscrigédo | 7,87 0,22
Internet Fixa 7,79 0,11
Internet Movel 7,82 0,04
Combustiveis 0,15
Gas em Garrafa -0,03
Gas Natural -0,01
Eletricidade 10,36
) AML -0,10
AMP 0,07

Aguas 0,12

Média Global 0,09




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Imagem

10,0

9,0

8,0

7,0

6,0

50

STM;

STM

Gés em Garrafa;

Gés Natural

8,8

7,8

Transportes
AML

Transportes
AMP

8,3

7,2

Combustiveis

Banca; STM;
Gés em Garrafa

7,7

STM

Transportes 6,5 Transportes
AML AML
Transportes
AML
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
—— Média Global — Mé&x Min



4 Resultados por Variavel

Indice de Expectativas

Banca
Seguros

Comunicacdes

STF

STM
TV Subscrigédo
Internet Fixa
Internet Movel
Combustiveis
mmmmm) Gas em Garrafa
Gas Natural
Eletricidade
) AML
AMP
Aguas

Média Global

7,56
7,61
7,68

[ 760

' 779

7,59

7,47

7,59

7,49

7,21
7,46

7,50

7,86

Variacao
2012-2011

0,07
-0,13
0,14
0,01
0,21
0,15
0,00
0,15
0,15

-0,06



4 Resultados por Variavel

Indicadores de Expectativas

9,0
Gas em Garrafa; ’
SULY Gas Natural Gés Natural

-

7,0
6,9
6,7 6.6
6,0 B
rarE'aErtes Trar;\sl\rﬂ)ﬁrtes Transportes
AML
5’0 L 1 1 J
Expectativas relativamente a Expectativas em oferecer os servi¢os Expectativas em evitar falhas ou
qualidade global gue satisfagam as necessidades erros
pessoais
——Média Global — Mé&x Min




4 Resultados por Variavel

Indice de Qualidade Apercebida

Variacao

2012-2011
Banca 0,04
Seguros 1-0,08
Comunicacdes 0,16
STF | I 7,76 0,05
ST™ | {700 Foa
TV Subscrigcédo | 7,76 0,05
Internet Fixa 7,57 0,11
Internet Movel 7,65 0,14
Combustiveis 0,10
mmmmm)  Gas em Garrafa 0,03
Gas Natural -0,07
Eletricidade 0,14
=) AML -0,05
AMP 0,01
Aguas 0,03
Média Global 0,06




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Qualidade Apercebida

10,0
Gés Natural Gés em Garrafa ) STM;
STM Gas em Garrafa;
9.0 8.7 Banca Gés Natural STM: Banca Géas em Garrafa
J 8,6 ! Géas em Garrafa
8’3/ 812 812
8,0 8,0
\ /
8,0
_—
7’0 7,2 7!2 /\
6,8
z 617
6.0 Transportes Gas em Garrafa 6,5 6,5
! AML Transportes
i Transportes Transportes Transportes .
Eletricidade
AML AML AML AML Eletricidade
5’0 L L L L L L L L |
Qualidade global Qualidade dos Atendimento e Acessibilidade a Fiabilidade dos Diversidade de Clareza e Disponibilidade das
apercebida produtos e servicos capacidade de produtos e servicos produtos e servicos produtos e servigcos transparénciana  agéncias/localizagao
disponibilizados aconselhamento por via das novas disponibilizados disponibilizados informagédo dos postos/acesso
tecnologias fornecida as estagoes
—— Média Global — Méx Min




4 Resultados por Variavel

Indice de Valor Apercebido

Variagcao

2012-2011
Banca 0,00
Seguros 1-0,15
Comunicacdes 0,17
STF | l 6,52 0,12
) STM | ' 6,91 0,27
TV Subscrigcédo | 6,28 0,07
Internet Fixa 6,28 0,09
Internet Movel 6,50 0,10
Combustiveis 0,16
Gas em Garrafa -0,14
Gas Natural 0,00
mmmmm) Eletricidade I 0,45
AML 0,10
AMP 0,22
Aguas 0,00

Média Global 0,10




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Valor Apercebido

STM
8,0
Combustiveis
STM 7.2
7,0 6,8
6,0
6,1
59
50
Eletricidade; Géas em Garrafa
Transportes AML
4,0
Eletricidade
3’0 L 1 | J
Valorizacéo do preco dada a Valorizacéo da qualidade dos Valorizacéo do preco da marca face
gualidade dos produtos e servigcos produtos e servigcos dado o preco ao praticado pelas outras marcas
—— Média Global — Méx Min




4 Resultados por Variavel

Indice de Satisfacio

Variacao

2012-2011
Banca 7,36 0,01
Seguros 7,55 -0,04
Comunicacdes 7,61 0,17
STF | l 7,47 0,09
STM | l 7,77 0,23
TV Subscrigédo | 7,51 0,20
Internet Fixa 7,25 -0,02
Internet Movel 7,26 0,14
Combustiveis 7,28 0,09
mmmmm) GAas em Garrafa 7,81 -0,01
Gas Natural ' 7,65 -0,06
Eletricidade I 0,37
) AML -0,08
AMP 7,36 0,15
Aguas 7,50 0,19
Média Global 7,40 0,09




4 Resultados por Variavel

Variacdo dos sectores e subsectores no Indice de Satisfacdo entre
2010 e 2011 e entre 2011 e 2012

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

Banca

Seguros

Comunicacdes

STF

STM

TV por Subscricdo
Internet Fixa
Internet Movel
Combustiveis

Gas em Garrafa

Gas Natural

Eletricidade

AML

AMP

Aguas

H Variag&o 2011-2010 M Variagcdo 2012-2011



4 Resultados por Variavel

Indicadores de Satisfacao

10,0
Gas Natural
9,0
Géas em Garrafa STM;
Géas em Garrafa
8,0 7,6
7,0
6,0 6,5
Transportes Transportes Transportes
AML AML AML
5’0 L 1 1 J
Satisfacéo global Cumprimento das expectativas Distan cia & marca ideal
—— Média Global — Mé&x Min




4 Resultados por Variavel

Frequéncias relativas da Satisfacao por Sector e Subsector

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

Banca | | I
Seguros
Comunicacdes
STF

STM

TV Subscricédo
Internet Fixa
Internet Movel
Combustiveis
Gas em Garrafa

Gas Natural

Eletricidade

Transportes AML

Transportes AMP

Aguas

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



4 Resultados por Variavel

Apresentacao de Reclamacoes (%)

28.9 30,1

18,1

8,5
52

Banca Seguros  Comunicagées STF ST™ TV Subscrigdo Internet Fixa Internet Mével Combustiveis Géas em Gés Natural  Eletricidade AML AMP Aguas Média Global
Garrafa



4 Resultados por Variavel

Indice de Reclamacdes

Banca

Seguros
Comunicacdes

STF

) STM
TV Subscrigédo
Internet Fixa
Internet Movel
Combustiveis
Gas em Garrafa
Gas Natural
Eletricidade

) AML

AMP

Aguas

Média Global

7,03
7,36

7,22

l 7,10

' 7,47

7,17

6,84

6,98

Variagao
2012-2011

0,02
-0,02
0,22
0,08
' 0,39
0,03
0,10
0,20
-0,06
1-0,07
-0,03
0,32
0,07
0,06
0,27

0,10



4 Resultados por Variavel

Indicadores de Reclamacoes

9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0

2,0 °




4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Reclamacoes

8,4
2 8,0
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1§ Banca(-29] & Internet Movel
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3
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c (22) @ ) (-0,7)
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2 ' * Combustiveis (-1,6)
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[
o
x
()
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©
Q
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% 6,0
>

¢ AML (-1,6)
5,6
3,2 3,6 4,0 4,4 4,8 5,2 5,6 6,0 6,4 6,8

Valor médio da resolucdo da reclamagéo



4 Resultados por Variavel

Indice de Lealdade

Variagao

2012-2011
Banca 7,07 -0,08
Seguros 7,14 -0,02
Comunicagdes 7,33 0,04
STF | 7.00 0,09
) STM | ' 7,50 0,03
TV Subscrigédo | 6,94 -0,14
Internet Fixa 6,98 0,07
Internet Movel 6,96 0,11
Combustiveis 6,91 0,18
Gas em Garrafa -0,18
Gas Natural I 6,95 -0,15
mmmmm) Eletricidade 0,05
AML 6,60 1-0,31
AMP 6,90 -0,02
Aguas 7,09 I 0,31

Média Global 6,99 0,00




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Lealdade

10,0
Géas em Garrafa
9,0
8,0
7,0
6,0
Eletricidade; Eletricidade
Transportes AML
5,0 ! L |
Intenc&o de permanecer como cliente Recomendacdo aa migos e colegas

Min

—— Média Global — Max



4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Lealdade

Valor médio da intengdo de permanecer como cliente

9,0

8,6

8,2

7,8

7,4

7,0

6,6

6,2

* Gas em Garrafa
(-0,8)

STM (0,0
. (0,0)

Combustiveis
(_016)
* Comunicagdes
(0,0)
TV Subscri¢éo (0,0)
¢ [Seguros (0,0)

6,8

L 2

Banca (0,0) &
Internet Movel (0,1) @

Internet Fixa (0,1 ;
LU # Aguas (0,4)

¢ AMP (0,8)

Eletricidade

02) ¢ AML (0,6)

7,2 7,6 8,0 8,4

Valor médio da recomendacéo a amigos e colegas



4 Resultados por Variavel

Sensibilidade ao preco (%)

86,0 85,7

79,3

Banca Seguros Comunicacbes STF ST™ TV Subscrigdo Internet Fixa Internet Mével Combustiveis Géas em Gés Natural  Eletricidade AML AMP Aguas Média Global
Garrafa
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5 Resultados por Sector

Sector da Banca - Ranking da Satisfacao em 2012

7,67 7,60
i I I745 ; 5 7,23 7,22
Montepio A B C D E F




5 Resultados por Sector

Sector dos Seguros no Ramo Vida - Ranking da Satisfacao
em 2012

7,78 7,77 7,72 7,72 758
7,49 7,34 7,32 7,30 By
I I I I I I 6’97 6’95
A B c D E = G H | J K L



5 Resultados por Sector

Sector dos Seguros no Ramo Nao Vida - Ranking da
Satisfacao em 2012

7,97 7,90
] 7,85 7,78 7,75 7,72 7,69 7,66 7 60 7 57 7 50
I I I I I I—I I I ’ 7’40 7,33
Zurich A B C D E F G H | J K L



5 Resultados por Sector

Sector dos Combustiveis - Ranking da Satisfacdo em 2012

[ 7,37 7,31 7,29 7,27 .




5 Resultados por Sector

Sector do Gas em Garrafa - Ranking da Satisfacdo em

2012

A B C D




5 Resultados por Sector

Sector do Gas Natural - Ranking da Satisfacao em 2012

8,03 8,03 7.96 7.92
’ ' 7,84 7,84 7,74 7,73
' ' 7,64 7,54
A B C D E F G H | J

Medigas
(Galp Energia)



5 Resultados por Sector

Sector de Eletricidade - Ranking da Satisfacao em 2012

7,17

11

Galp On A
(Galp Energia)



5 Resultados por Sector

Subsector do Servico Telefonico Fixo - Ranking da Satisfacao
em 2012

7,61 7,52

7,26

Grupo ZON A B



5 Resultados por Sector

Subsector do Servico Telefonico Movel - Ranking da
Satisfacao em 2012

(=8 7,69 7,67
Vodafone A B



5 Resultados por Sector

Subsector da Televisao por Subscricao - Ranking da
Satisfacao em 2012

7,78

7,08

Grupo ZON A B



5 Resultados por Sector

Subsector da Internet Fixa - Ranking da Satisfacao em 2012

7,43

Grupo ZON A B C



5 Resultados por Sector

Subsector da Internet Mdvel - Ranking da Satisfacao em 2012

7,45

7,20 7,11

Vodafone A B



5 Resultados por Sector

Sector das Aguas - Ranking da Satisfacdo em 2012

8,07

Coimbra



Resultados Internacionais

ECSIPORTUCALK




6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do sector da Banca (Europa)

(T

Georgia
Azerbaijao
Chipre
Lituania
Finlandia
Letonia
Esténia
Suécia
Russia
Noruega
Reino Unido
Dinamarca
Republica

Checa
Portugal

Cazaquistdo



6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do sector da Banca (resto do

Mundo)

Hin

Indonésia Turquia Reino Coreia do Barbados Portugal Singapura Brasil
Unido Sul
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6 Resultados Internacionais

do Servico

Posicionamento
Telefonico Movel

86,9 86,8

[T

Internacional

77,2 76,5

755 752 444

74,0

74,0 73,5
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do subsector
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Posicionamento internacional do subsector do Servico

Telefonico Fixo

73,0 73,0 71.9

68,1
59,0

Coreia do Sul EUA Portugal Suécia Brasil
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Posicionamento internacional do subsector da Televisao por
Subscricao

Portugal EUA Suécia Noruega
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Posicionamento internacional do subsector da Internet Fixa

71,9 71,2
69,4 69,0 678
] I i__l I l633 62,9

Lituania Leténia Portugal Estonia Suécia Noruega Singapura
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Posicionamento internacional do subsector da Internet Movel

70,0 69,6

65,1

i

Coreia do Sul Portugal Suécia
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Posicionamento internacional do sector dos Combustiveis

69,7
67,1
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Turquia Reino Unido EUA Coreia do Sul Portugal Singapura
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Posicionamento internacional do sector de Eletricidade

76,0

Portugal
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/ Notas Finais

Indices com melhores desempenhos:
imagem e qualidade apercebida ;

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

Sector com melhores desempenhos:

Servico Telefonico Mével — Na maioria dos indices

Sector com piores desempenhos:

Transportes da AML — Na quase totalidade dos indices



/ Notas Finais

Maior Sensibilidade ao preco : sectores dos Combustiveis , de Eletricidade e de Gas
Natural e subsector de Internet Fixa ;

Menor Sensibilidade ao preco : sector dos Transportes da AMP e subsectores do
Servigo Telefonico Fixo e Servigo Telefonico Movel
Melhor relacdo qualidade/preco: subsectores do Servico Telefonico Movel e da

Internet Movel e sector dos Seguros ;
Pior relacdo qualidade/preco: sectores de Eletricidade e do Gas em Garrafa.
Variacdes positivas mais significativas entre 2011 e 2012 na Satisfacdo do cliente:
sector de Eletricidade ;

Variacoes negativas mais significativas entre 2011 e 2012 na Satisfacdo do cliente:
sector dos Transportes da AMP .
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