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1 Introducao

W Apresentacao de resultados da satisfacdo dos clientes obtidos em 2018,

estimados no ambito do projeto ECSI Portugal (European Customer Satisfaction
Index - Portugal).

W Em 2018 foram estudados dezasseis sectores (subsectores):

e Banca  Energia
e« Seguros « Combustiveis
- Comunicacdes » Gas em Garrafa

» Gas Natural
» Eletricidade
* Servico Telefonico Fixo « Dual (gas natural e eletricidade)
» Servico Telefénico Movel

» Servicos Postais

« Transportes Publicos de Passageiros

» Televisdo por Subscricao « Area Metropolitana de Lisboa

* Internet Fixa « Area Metropolitana do Porto

e Internet Movel <
e Aguas
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2 Aspetos Metodologicos

Sectores e empresas estudadas no ECSI Portugal 2018

Seguros

Comunicacgdes

Combustiveis

e Banco CTT

* BPI

*CGD

* Millennium BCP
* NOVO BANCO
» Santander Totta
* Outros bancos

Gas Natural

« EDP Comercial
* Galp Power

* Agoreana

* Ageas

* Allianz

* CA Seguros
* CA Vida

* Fidelidade

* Generali

* Liberty

* Ocidental
 Tranquilidade
* Zurich

Eletricidade

Mercado Requlado

» EDP Servigo Universal

Mercado Livre

* EDP Comercial
» Galp Power
* OQutros

Servicos Postais

Servico Telefénico Fixo
* MEO

* NOS

* Vodafone

Servico Telefénico Mével

Televisdo por Subscricdo
« MEO

* NOS

* Vodafone

Internet Fixa Internet Mével

* MEO
* NOS
* Vodafone

« EDP Comercial
« Galp Power

« Area Metropolitana de Lisbo
« Area Metropolitana do Porto

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

« Aguas de Coimbra
« Aguas de Gaia
« EPAL

* SIMAS de Oeiras e Amadora
a

*BP

* Cepsa

» Galp Energia
* Intermarché
* Jumbo

* Prio

* Repsol

Gas em Garrafa

* Galp Energia
* OZ Energia

* Repsol

* Rubis Gés

*« SMAS de Almada
* SMAS do Montijo
* SMAS de Sintra

* Outras entidades

'v
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

W Selecao da amostra de clientes:

W Utilizacdo de amostra longitudinal com rotacao de aproximadamente 50%;

W Amostragem probabilistica com representatividade da populacéo de clientes
de cada empresa estudada;

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

W O plano de sondagem contempla a selecao de clientes através da geracao
aleatoria de numeros de telefone fixos e moveis.
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

Dimensao da amostra

De um modo geral, s&o entrevistados 250 clientes por empresa/marca.

Numero de clientes entrevistados em 2018, por sector:

Sector N° de entrevistas
Banca 1749
Seguros 2732
Comunicacoes 3935 15344
Combustiveis 1458 entrevistas
Gas em Garrafa 1056 para oS
Gas Natural 498 sectores
Eletricidade 909 ECSI 2018
Dual 504
Transportes 501
Aguas 2002
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2 Aspetos Metodologicos

Modelo de Satisfacao do Cliente

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de equagOes que
definem as relacbes entre as grandes
dimensbes, designadas variaveis latentes.

Confianca

Lealdade

\ 4

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

Qualidade global apercebida Expectativas Satisfacéo

Qualidade técnica da rede N Valor (ECS)
Atendimento e capacidade de aconselhamento 20 \J\

Qualidade dos produtos e servigos

Diversidade de produtos e servicos _
Qualidade Recl .
Fiabilidade dos produtos e servicos apercebida eclamacoes

Clareza e transparéncia da informacao fornecida

Cobertura da rede

Clareza e transparéncia dos tarifarios




2 Aspetos Metodologicos

W Propriedades dos indices

- Capacidade de previsao;

- Capacidade de diagnoéstico;
- Possibilidade de agregacéo;
- Comparabilidade;

- Preciséo.

W Documentos produzidos

- Relatorio de Empresa (um por empresa);

- Relatorio Sintese (um por empresa);

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

Valores Meédios, Maximos e Minimos dos Sectores e
Subsectores em 2018

900 Géas em
' Seguros Seguros; Combustiveis Gés em Garrafa
. ' 8,27
Gas em Garrafa 8,15 Garrafa Seguros
8,00 7,73
Combustiveis
7,00
6,86
6,63 Transportes
6,00 6,30 AML
Transportes T Transportes
ransportes AML
AML AML Transportes
5,00 5,39 AML
Dual Transportes
AML
4’00 ! L L 1 1 1 1
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacéo Reclamacbes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECS))
——Média Global — Méax. —Min.
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3 Resultados Globais

Valores Meédios, Maximos e Minimos dos Sectores e
Subsectores em 2018

Gasem Gas em
Garrafa Garrafa Gas em
900 Seguros Seguros: Combustiveis Gas em Garrafa
Gas em Garrafa 8,15 Garrafa S ez
eguros
8,00 e 7,73
' : Combustiveis 7,59 7,45
7,00
6,86
g 6,63 Transportes
6,00 6,30 AML
Transportes T Transportes
ransportes AML
AML AML Transportes
AML
5,00 R 5,21
Dual T t
AN ransportes
AML
4’00 ! L L L 1 1 1
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacéo Reclamacbes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECS))
——Média Global — Méax. —Min.
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3 Resultados Globais

Valores Médios dos Sectores da Banca e dos Seguros em
2018

9,00
7,90
8,00 ——
7,71
7,00
6,00
5,00 !
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfacdo Reclamacbes Confianca Lealdade

Apercebida  Apercebido (ECSI)

Banca e Seguros
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3 Resultados Globais

Diferencas entre os sectores da Banca e dos Seguros em

2017 e 2018

Imagem

Expectativas
Qualidade Apercebida
Valor Apercebido
Satisfacédo (ECSI)
Reclamacdes
Confianca

Lealdade

Rﬂ; ECSIPORTUCAL 2018

-0,86

m Dif. Banca - Seguros (2018)
m Dif. Banca - Seguros (2017)
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3 Resultados Globais

Valores Médios dos ramos Nao Vida e Vida do Sector dos
Seguros em 2018

9,00

7,00

6,55

6,00 !
Imagem Expectativas  Qualidade Valor Satisfacdo Reclamacdes Confianca Lealdade
Apercebida  Apercebido (ECSI)

e Seguros N&o Vida e Seguros Vida
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3 Resultados Globais

Diferencas entre os ramos Nao Vida e Vida do sector dos

Seguros em 2017 e 2018

Imagem

Expectativas
Qualidade Apercebida
Valor Apercebido
Satisfacéo (ECSI)
Reclamacbes
Confianca

Lealdade

Rﬂ; ECSIPORTUCAL 2018

0,61

0,47

0,61
{ oes8

m Dif. Seguros Né&o Vida - Vida (2018)
u Dif. Seguros Nao Vida - Vida (2017)
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3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Subsectores
Comunicacoes em 2018

8,50
Internet TV
Movel Intc::-rnet Subscri¢éo
s Mével
- 7,51
7,50
7,41
TV
Subscrigdo STE Inlt:e_:rnet
6,50 s Int t
nterne
Inlt:grnet Internet Fixa
Xa Mével
6,12
Internet Fixa
5,50 !
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacéo Reclamacbes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECSI)
STF ST™M =TV Subscri¢céo = |nternet Fixa = |nternet Mével
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3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Subsectores das
Comunicacoes em 2018

8,50

STM STM
STM
Internet v
Movel l:/tlz';r:t Subscri¢éo ERY]
7,60 ST™M Subserigdo ST™
7,51 7,49
L — ’ STM
7,50 , 7,27
7,41
v 7,00 7,00
Subscrigdo STE Inlt:e_:rnet ! 6,86 '
6,50 s Int t
Internet nterne
LA ] Intgrnet Internet =
Fixa Subsericdo Mdpel A Mével a
_ 6,12 Internet e
diamet Fl,xa Internet Fixa Mével
5,50 ° . thternet-Movel ‘
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacéo Reclamacbes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECSI)
STF ST™M =TV Subscri¢céo = |nternet Fixa = |nternet Mével
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3 Resultados Globais

Valores Meédios, Maximos e Minimos
Energia em 2018

dos Sectores de

Gas em
9,00
! e Garrafa
Géas em G4s em Combustiveis
Garrafa
Garrafa 8,15 Gas em 8,27
Garrafa
8,00 7,81 7,73 — ;
’ Combustiveis 7,59 Géas em
{ Garrafa
T
7,03
7,40 7,40 ’ 6,90
7,00 (32
Dual 6,99 7,03
Dual Dual
Dual :
6,49 N
6,00
Dual
5,39/ Dual
5’00 L L Il 1 |
Imagem Expectativas Qualidade V\aro/r Satisfacéo Reclamacdes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECSI)
Combustiveis Gas em Garrafa Gas Natural Eletricidade Dual
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3 Resultados Globais

Valores Meédios, Maximos e Minimos dos Sectores de
Energia em 2018

Géas em
9,00
J . Garrafa
Géas em G4s em Combustiveis
Garrafa
Garrafa 8,15 Gas em 8,27
Garrafa
8,00 7,81 7,73 = .
Combustiveis 7,59 Gas em
Garrafa
7,40
7,00 1,32
7,03
Dual Dual
I i Eletricidade Gas
6.00 Eletricidade Eletricidade iei ' Natural
Elatrici
Elotrici
5,39 Dual Eletricidade
5’00 L L Il 1 |
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacéo Reclamacdes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECSI)
Combustiveis Géas 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 2017 e 2018

Imagem

Expectativas
Qualidade Apercebida
Valor Apercebido

Satisfacdo (ECSI)

~ 0,64
Reclamacdes

i 0,50
Confianca

Lealdade

m Dif. Eletricidade livre - regulado (2018)
4 Dif. Eletricidade livre - regulado (2017)
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3 Resultados Globais

Valores Medios dos Sectores dos Transportes da AML e da
AMP em 2018

8,50
7,50
6,50
5,50
5,21
4,50
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacéo Reclamacgdes Lealdade

Apercebida Apercebido (ECSI)

Transportes AML Transportes AMP
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3 Resultados Globais

Diferencas entre os sectores dos Transportes da AMP e da

AML em 2017 e 2018

0,79
Imagem
0,89
. 0,71
Expectativas

0,70

Qualidade Apercebida
0,69

Valor Apercebido

Satisfacéo (ECSI)

0,74

Reclamacdes

Lealdade

m Dif. Transportes AMP - AML (2018)
u Dif. Transportes AMP - AML (2017)

Wﬂ? ECSIPORTUCAL 2018
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3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos do Sector das Aguas
em 2018

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacéo Reclamacbes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECS))
w— Aguas Max. —Min.
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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 2018

7,20
Combustiveis
(11,2 ©

Seguros (12,6) &

6.40 Internet Movel STM
11,5) (11,2)
. = ” ubscricao
Comunicagoes (13.3)
(11,2 * ® o Aguas ¥ Gasem
Internet (24.6) w
6,00 i
Transportes * Fixa
AMP (12,5) (12,0 Banca (20,1

5,60 Eletricidadle
* Transportes (19,9) |
AML (11,1 ®

520 |
6,40 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 — Satisfacao do Cliente

indices das variaveis latentes da Satisfacdo (eixo das abcissas) e da Lealdade
(eixo das ordenadas) por sector e subsector em 2018

8,40
Gas em
¢ Garrafa (-6,8
< Combustiveis
(-7,3)

8,00
(O]
c
2
(3]
o Seguros (-0,3)
g 7,60
E Eletricidade
S (-3,5) Aguas
[ & | (06)
8 TV Subscricao STM 0.0
o 7,20 Comunicacdes (-0,6) “ Banca (0,9)
8 ('015) ’
£ Transportes AMP Internet Mével
5 (-1.5) * (-0.2)
§ 'S Internet Fixa

0,0
6,80 Transportes 0.0
AML (-5,0
6,40
6,00 6,40 6,80 7,20 7,60 8,00 8,40

Valor médio da Satisfacdo do Cliente
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Ranking da Satisfacao dos Clientes por Sectores
Subsectores em 2018

ECSIPORTUCAL

Gas em
Garrafa
Seguros
Combustiveis
Banca
Aguas
Internet Movel
TV Subscricéo
Comunicacdes
Gas Natural
Eletricidade
Internet Fixa
Dual
Transportes
AMP

3 Resultados Globais

e

6,36

==

Transportes
AML
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3 Resultados Globais

Variacdo dos sectores e subsectores no Indice de Satisfacdo
entre 2016 e 2017 e entre 2017 e 2018

-0,50 0,50

Banca

Seguros

Comunicacdes
STF
STM

TV por Subscri¢édo
Internet Fixa
Internet Mével

Combustiveis

Géas em Garrafa

Gas Natural

Eletricidade

Dual
Transportes AML
Transportes AMP

Aguas

® Variagdo 2016-2017 @ Variagdo 2017-2018
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4 Resultados por Variavel

Indice de Satisfacéo

Variacao
2018-2017

Banca -0,13

mmmmm) Seguros -0,04
Comunicacdes -0,19

STF -0,10

ST™M -0,22

TV Subscricdo -0,18
Internet Fixa -0,14

Internet Mével 7,17 I 0,12
mmmmm) Combustiveis 7,52 -0,05
mmmmm) Gas em Garrafa 7,59 -0,27
Gas Natural l -0,35
Eletricidade -0,02

Dual

=) Transportes AML

Transportes AMP -0,04
Aguas 1 -0,34
Média Global -0,14

Nl ECSIPORTUCAL 540 30
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4 Resultados por Variavel

Frequéncias relativas da Satisfacao por Sector e Subsector

60% 80% 100%

Banca

Seguros

Comunicacdes
STF
ST™M

TV Subscricdo

Internet Fixa

Internet Movel

Combustiveis

Gas em Garrafa

Gas Natural

Eletricidade

Dual

Transportes AML

Transportes AMP

Aguas

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

Wﬂ? ECSIPORTUCAL 2018
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4 Resultados por Variavel

Apresentacao de Reclamacoes (%)

29,5

234

10,2 10,3
6,8

2 S ) <
R A

co®
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4 Resultados por Variavel

Indice de Reclamacdes

Variacao

2018-2017

Banca 7,09 -0,18

mmmmm) Sequros 7,45 -0,04
Comunicacgdes 6,81 -0,21
STF | { 6,94 0,11

ST™ | | 701 0,18

TV Subscricdo | 6,96 l -0,29
Internet Fixa 6,93 -0,09
Internet Movel 6,86 0,08
Combustiveis 6,70 l -0,42
Gés em Garrafa 6,90 -0,30
Gés Natural 6,62 0,01

Eletricidade 6,70 I 0,15
Dual { 6,49 1 0,39

=) Transportes AML 5,21 0,01
Transportes AMP 5,82 -0,02

Aguas 6,39 l -0,42

Média Global 6,68 -0,15

Wﬂ? ECSIPORTUCAL 2018

33




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Reclamacoes

9,0
8,0
7,6  Seguros
7,0
TV por

6,0

Subscrigéo Transportes

AML

5,0
4,0

Transportes
3,0 AL L
2,0

Resolucéo da reclamacéo Expectativa na resolucdo da reclamacéo
—— Média Global Max. Min.
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4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Reclamacoes

8,8

8,4
o
B
O
I
% 8,0
E:
; Seguros (-21)
© 7,6
2 ‘ M (-13)
o Internet Fixa (-13)
5 - Banca (-27) 4 Comunicacées
3 ’ Eletricidade (-27) 4 o
@ - Gas em Garraf e
g C_Dual (-28) 3 2
S o8 @ Aouas (27) oY
g Combustiveis
2 (-26)
Py 6,4
3
o * Transportes AMP
3 6.0 (-29)
1S
S
g

56 P Transportes AML

(-24)
5,2

3,0 3,4 3,8 4,2 4,6 50 54 5,8 6,2 6,6 7,0

Valor médio daresolucédo da reclamacgéao
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4 Resultados por Variavel

Indice de Lealdade o

2018-2017

Banca l -0,30

Seguros -0,01
Comunicacbes -0,18

STF -0.09

STM 1 -0,25

TV Subscrigao -0,12
Internet Fixa -0,14

Internet Movel I 0,12
mmmmm) Combustiveis 8,25 -0,28

mmmm) Gas em Garrafa 1_ 8,27 1-0,27
Gas Natural { 7,03 l -0,53
Eletricidade i— 7,36 I 0,14

Dual 7,31 -0,44

mmmmm) Transportes AML 6,86 0,06

Transportes AMP 7,12 -0,15
Aguas 7,23 -0,33
Média Global 7,33 -0,16
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4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de

Valor médio da intencdo de permanecer como cliente

Wﬂl ECSIPORTUGAL

'v

8,8

8,4

8,0

7,6

7,2

6.8

6,4

6,0

TV Subscricdo STM (-1)
(-2)

6,2

2018

Comunicacbes @
(-2) Internet
Movel

&)

Internet Fixa (1)

L 4
Transportes AML

©)

6,6 7,0

_ealdade

2
Gas em Garrafa
9)
2

Combustiveis

(-4)

@ Seguros (0)

¢ Eletricidade (-1)

_Aguas (-1)
@ Banca (2)

¢ Transportes AMP
4)

7,4 7,8

Valor médio da recomendagédo a amigos e colegas

8,2
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Net Promoter Score
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5 Net Promoter Score

NPS por sector em 2018

256 24.2

12,8

R

%’5(\0% 5@%“‘05
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Edicao de 2019

2018 ECSIPORTUCGAL




6 Edicao de 2019

ECSI PORTUGAL 2019

20 ANOS A MEDIR A SATISFACAO DOS PORTUGUESES

Renovacao da imagem ECSI
Novo dashboard para apresentacao de resultados

Inovacao no Modelo ECSI com a introducao da
dimensao “orientacao digital”

Monitorizacao da performance online (redes sociais,
media digitais,...) e avaliacao do seu impacto na
lealdade do cliente
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Vencedor ECSI 2018 — Banca

2018
EMPRESA LIDER

bancoctt
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Vencedor ECSI 2018 — Seguros Nao Vida

. 2018
EMPRESA LIDER

SEGUROS

- RAMO NAO VIDA C A
iNDICE NACIONAL

ECSI: Segu ros

PORTUGAL
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Vencedor ECSI 2018 — Seguros Vida

2018
EMPRESA LIDER Q

SEGUROS l®,

- RAMO VIDA

INDICE NACIONAL
DE SATISFACAO
DO CLIENTE

PORTUGAL Seguros para a vida
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Vencedor ECSI 2018 — Comunicacoes

2018 2018 2018
EMPRESA LIDER EMPRESA LIDER EMPRESA LIDER

REDE FIXA TELEVISAQ INTERNET MOVEL

ECSI: ECSIE ECSI:

PORTUGAL PORTUGAL PORTUGAL

2018 2018
EMPRESA LIDER EMPRESA LIDER
REDE MOVEL INTERNET FIXA

vodafone ECSI:
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Vencedor ECSI 2018 — Gas em Garrafa

GIA

PORTUGAL

INDICE NACIONAL
DE SATISFACAO
DO CLIENTE
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Vencedor ECSI 2018 — Gas Natural e Eletricidade

INDICE NACIONAL
DE SATISFACAD

DO CLIENTE 2018
PORTUGAL

" EMPRESA LIDER
ELETRICIDADE

iNDICE NACIONAL
DE SATISFACAO
DO CLIENTE

PORTUGAL
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Vencedor ECSI 2018 — Dual

INDICE NACIONAL
DE SATISFACAO
DO CLIENTE

PORTUGAL
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Vencedor ECSI 2018 — Aguas

guas
E c s I INDICE NACIONAL de CO I m b ra
DE SATISFACAO
_PORTUGAL Ligada a si desde 1889.
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