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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 as seguintes empresas por sector de Energia:

Combustiveis Gas em Garrafa Gas Natural Eletricidade
- Lisboagas
: - Beiragas
- Galp Energia o
Bp - Lusitaniagas Mercado Regulado
. - Setgas - EDP
- Repsol - Galp Energia _ 3
_ - Duriensegas
- Hipers - BP o _
- Medigas Mercado Livre
- Cepsa - Repsol _ i
, - Dianagas - EDP
- Outras marcas de - OZ Energia ) _
- Paxgas - Galp Energia
postos de TaQUSTAS
combustivel J g,
- EDP Gas
- Sonorgas




Aspetos Metodologicos
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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 6 meses e com
idades superiores a 18 anos;

A selecédo de clientes (a partir do conjunto da populacdo residente no territério
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 relagcdo mais intensa;
O plano de sondagem contempla ainda o contacto telefénico por rede movel
fazendo-se uma selecéo aleatéria de numeros de telemovel das trés redes moveis
nos sectores de Gas Natural e Eletricidade.



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

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

No ano 2012 foram entrevistados:

- 1448 clientes no sector dos Combustiveis

4722
- 1142 clientes no sector do Gas em Garrafa entrevistas
para os
- 1381 clientes no sector do Gas Natural sectores de
Energia

- 751 clientes no sector da Eletricidade




2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

NUmero de entrevistas realizadas para os sectores de Energia entre 2005 e
2012:
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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
| (Combustiveis)

Qualidade Global
Qualidade dos produtos e servi¢os

Diversidade dos produtos e servigcos Valor
apercebido

Expectativas Satisfacéo
(ECSI)

Atendimento

Fiabilidade dos produtos e servi¢cos
Horério de funcionamento

Localizacéo dos postos de abastecimento

ualidade
Condicdes de higiene e limpeza dos postos de z:%ercebida

abastecimento

Reclamacgoes

Organizacao do espago
Promocdes oferecidas
| Qualidade dos outros produtos e servicos




2 Aspetos Metodoldgicos

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

Ranking da Satisfacao dos Clientes por Sectores de

Energia em 2012

Gas em Garrafa Gas Natural Combustiveis Eletricidade

7,81




3 Resultados Globais

Valores Meédios, Maximos e Minimos dos sectores de
Energia em 2012 para cada variavel latente

Gés em Garrafa Gés em Garrafa
8,50
Gés em Garrafa 8.05 Gas em Garrafa
7,86 B 7,81
Gas Natural
Gas em Garrafa
7,50 - /\ 7,35
Combustiveis
!,98
7,06 7,12
Eletricidade
6,50 Eletricidade Eletricidade - 6,64
Eletricidade
Eletricidade 6,24
Eletricidade
5,50
450 . . . Eletricidade . . . ,
Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfagéo Reclamacdes Lealdade
Apercebida Apercebido (ECSI)

Combustiveis ==Gas em Garrafa Gas Natural =—Eletricidade



3 Resultados Globails

Variacao dos sectores de Energia no indice de Satisfacao
do Cliente entre 2011 e 2012

-0,50 0,00 0,50

| 0,09
-0,01
-0,06 L

Satisfacdo (ECSI)

0,37

i Variagdo Combustiveis 2012-2011 H Variagc8o Géas em Garrafa 2012-2011
lVariagdo Gas Natural 2012-2011 ¥ Variagdo Eletricidade 2012-2011



3 Resultados Globais

Evolucdo do Indice de Satisfacdo dos sectores de Energia
entre 2005 e 2012
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3 Resultados Globais

Evolucdo do Indice de Lealdade dos sectores de Energia
entre 2005 e 2012

Lealdade
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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 de Energia em 2012
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3 Resultados Globais

Mapa Percetual Satisfacao — Lealdade do cliente

indices das variaveis latentes da Satisfacdo (eixo das abcissas) e da Lealdade
(eixo das ordenadas) por sector de Energia em 2012
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4 Resultados por Variavel

Indice de Imagem dos sectores de Energia

Variacao
2012-2011

Combustiveis 7,55 0,15

7,98 l _0,03

‘ 7,91 -0,01




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Imagem dos sectores de Energia

10,0 p
G4 Garrafa: Géas em Garrafa;
g5, S Saligiet Gas Natural
Gas Natural
Gas em Garrafa;
9,0 , A -
Géas Natural Gés em Garrafa Gas Natural
8.2
8,0 79
8,0 1,7
Combustiveis
70 75 74
72
Eletricidade Combustiveis Combustiveis
6,0
Eletricidade
5,0 L 1 1 1 1 |
E uma marca de confianca E estavel e esta Contribui positivamente  Preocupa-se com os seus E inovadora e virada para o
no que dize noque faz  perfeitamente implantada para a sociedade clientes futuro
no mercado

Combustiveis == Gas em Garrafa Géas Natural === Eletricidade



4 Resultados por Variavel

Indice de Expectativas dos sectores de Energia

Variacao
2012-2011

Combustiveis 7,49 0,15

=) Gas em Garrafa

Gas Natural

=) Eletricidade




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Expectativas dos sectores de Energia

10,0

9,0

8,0

7,0

6,0

5,0

Gés em Garrafa;
Gés Natural

Gés em Garrafa Gés Natural
78 79 7.9
7.2
6,9 7,0
Eletricidade Eletricidade

Eletricidade

Expectativas relativamente & qualidade Expectativas em oferecer os servigos que
global satisfagcam as necessidades pessoais

Combustiveis == Gas em Garrafa Gas Natural

Expectativas em evitar falhas ou erros

e E |etricidade



4 Resultados por Variavel

Indice de Qualidade Apercebida dos sectores de Energia

Variacao
2012-2011

|

Combustiveis 7,97 0,10

=) Gas em Garrafa

Gas Natural

=) Eletricidade




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Qualidade Apercebida dos sectores de
Energia

10,0
Géas em Garrafa
Géas em Garrafa Géas em Garrafa
9,0 8,7
Géas em Garrafa
8,0
8,0
2 7.4
7.0 72
- Eletricidade
Eletricidade Eletricidade
6,0
Eletricidade
5,0 L 1 1 1 J
Qualidade global apercebida Atendimento e capacidade de  Diversidade de produtos e servi¢os Disponibilidade das
aconselhamento disponibilizados agéncias/localizacéo dos

postos/acesso as estacles

Combustiveis === Gas em Garrafa Gas Natural == Eletricidade



4 Resultados por Variavel

Indicadores de Qualidade Apercebida — Distribuicao dos
sectores de Gas Natural e de Eletricidade

Qualidade do fornecimento do I 8,6 dmmm—
gés/energia elétrica 78 (—

Qualidade e fiabilidade das l 8,0
leituras realizadas ao contador 6.8

Funcionamento da assisténcia | 7.8
técnica (ndo urgente) 79

Funcionamento das | 8,0
emergéncias/piquetes de
urgéncia 7,2

Clareza e transparéncia na
informacao fornecida sobre l 76 ¢
Segurancga/ Emergéncias/ 6.6 (—
Estimativa de Consumo ’

41 Gas Natural u Eletricidade



4 Resultados por Variavel

Indicadores de Qualidade Apercebida — Comercializacao
dos sectores de Gas Natural e de Eletricidade

7.4 (—
Qualidade do atendimento | L Acessibili_dade e dispopibi_lidade
74 das lojas e dependéncias
) 6,5 ==
. | 8,0
Qualidade do processo de
contratacéo 79 Atendimento e capacidade de 7.9
g aconselhamento em lojas e
1 agentes 71
Fiabilidade e qualidade do | 82 :
servigo comercial Clareza e transparéncia na
7.5 informac&o fornecida sobre 7.6
J contratacdo/ modalidades de
facturacdo e pagamento/
Atendimento telefénico ao | 7,6 reclamacées/ Informacéo 7,0
cliente e capacidade de comercial
aconselhamento 6,7 4
i 7,6
I . Diversidade de produtos e
Acessibilidade por via das | 8,0 Servigos
novas tecnologias e outros 7.2
meios ao servi¢co prestado 7,6 <(om—

14 Gas Natural u Eletricidade 4 Gas Natural H Eletricidade



4 Resultados por Variavel

Indice de Valor Apercebido dos sectores de Energia

Variacao

2012-2011

mmmmm) Combustiveis 6,72 0,16
Gas em Garrafa 6,14 l 014

Gas Natural ‘ 6,51 0,00

mmmmm) Eletricidade i 5,23 I 0,45



4 Resultados por Variavel

Indicadores de Valor Apercebido dos sectores de Energia

9,0
Combustiveis;
8.0 Gas Natural
' Combustiveis Combustiveis
7,0
7,0 6.8
6,0
6,1
59
50 Gas em Garrafa
Eletricidade
4,0
Eletricidade
3,0 L 1 1 1
Valorizacdo do pre¢o dada a qualidade dos  Valoriza¢do da qualidade dos produtos e Valorizacdo do prego da marca face ao
produtos e servigos servigos dado o preco praticado pelas outras marcas

Combustiveis == Gas em Garrafa Géas Natural === Eletricidade



4 Resultados por Variavel

Indice de Satisfacdo dos sectores de Energia

Variacao
2012-2011
Combustiveis 7,28 0,09
mmmmm) Gas em Garrafa 001

Gas Natural

mmmmm) FEletricidade




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Satisfacao dos sectores de Energia

10,0

Gés Natural

9,0 Gés em Garrafa .
Gas em Garrafa
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8,0 /\ 76

[
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6,0
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50 !
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Combustiveis == Gas em Garrafa Géas Natural === Eletricidade



4 Resultados por Variavel

Frequéncias relativas da Satisfacao por sector de Energia
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4 Resultados por Variavel

Indice de Reclamacdes dos sectores de Energia

Variacéao
2012-2011

Combustiveis -0,06

Gas em Garrafa

Apresentacao de Reclamacoes

= Gés Natural aos sectores de Energia (%)
20,0 ~
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4 Resultados por Variavel

Indicadores de Reclamacodes dos sectores de Energia

9,0
Gas Natural
8,0
70 Gas em Garrafa ’___
6.0 Combustiveis
5,0
4,0
3,0
Combustiveis
2,0 !
Resolucéo da reclamacéo Expectativa na resolucéo da reclamagéo

Combustiveis == Gas em Garrafa Géas Natural === Eletricidade



4 Resultados por Variavel

Mapa percetual - Indicadores de Reclamacoes
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4 Resultados por Variavel

Indice de Lealdade dos sectores de Energia

Variacao

2012-2011
Combustiveis 6,91 ' 0,18
mmmmm) GAas em Garrafa 6,98 l -0,18
Gas Natural ‘ 6,95 -0,15




4 Resultados por Variavel

Indicadores de Lealdade dos sectores de Energia
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4 Resultados por Variavel

Mapa Percetual - Indicadores de Lealdade
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4 Resultados por Variavel

Sensibilidade ao preco dos sectores de Energia (%)
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4 Resultados por Variavel

Graus de sensibilidade ao preco dos sectores de Energia (%)
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5 Resultados por Sector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao sector dos

Combustiveis
@ . Lealdade
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7,97



5 Resultados por Sector

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao sector dos

Combustiveis
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5 Resultados por Sector

Sector dos Combustiveis - Ranking da Satisfacao em 2012
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5 Resultados por Sector

Resultados da aplicacdo do Modelo ECSI ao sector do Gas

em Garrafa
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5 Resultados por Sector

Resultados da aplicacdo do Modelo ECSI ao sector do Gas
em Garrafa
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5 Resultados por Sector

Sector do Gas em Garrafa - Ranking da Satisfacao em 2012
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5 Resultados por Sector

Resultados da aplicacdo do Modelo ECSI ao sector do Gas

Natural
Imagem _ Lealdade
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5 Resultados por Sector

Resultados da aplicacdo do Modelo ECSI ao sector do Gas
Natural

Expectativas Satisfacéo
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5 Resultados por Sector

Sector do Gas Natural - Ranking da Satisfacdo em 2012
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5 Resultados por Sector

Resultados da aplicacado do Modelo ECSI ao sector de

Eletricidade
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5 Resultados por Sector

Resultados da aplicacado do Modelo ECSI ao sector de

Eletricidade
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5 Resultados por Sector

Sector de Eletricidade - Ranking da Satisfacao em 2012




5 Resultados por Sector

Sector de Eletricidade — Diferencas do Mercado Regulado ao

Mercado Livre
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6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do sector dos Combustiveis

69,7

Turquia Reino Unido EUA Coreia do Sul Portugal Singapura



6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do sector de Eletricidade

76,0

Portugal
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