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1 Introducao

Apresentacao de um conjunto de resultados da satisfacdao dos clientes
obtidos para o ano 2009, estimados no ambito do modelo ECSI-Portugal
(European Customer Satisfaction Index - Portugal).

Foram estudados sete sectores:

Banca, Seguros, Comunicacdes, Combustiveis, Gas em Garrafa, Transportes
Publicos de Passageiros e Aguas.



1 Introducao

No sector das Comunicac0Oes sao considerados os subsectores da Rede Fixa
(STF), da Rede Movel (STM), da Televisdo por Subscricéo, da Internet Fixa, da
Internet Movel e dos Servicos Postais (que nao sao incluidos nesta
apresentacao por serem constituidos por um unico operador).

No sector dos Transportes de Passageiros sao apenas consideradas as
Areas Metropolitanas de Lisboa e do Porto. Neste sector os resultados
apresentam-se agregados por estas duas areas.

Sao divulgadas as médias sectoriais e a média global dos sete sectores, por
indicador e para cada variavel.



Aspectos Metodoldgicos

ECSIPORTUGALMIIE




2 Aspectos Metodologicos

Sectores e empresas estudadas no ECSI-Portugal 2009

Seguros Comunicacdes

Televisdo por Subscricdo

Servico Telefénico Fixo . Grupo PT
BES . Axa Seguros . Liberty . Grupo PT . Grupo ZON
. . Alico . Ocidental . Grupo ZON . Outros TV por
cGb . OK! teleseguros . Fidelidade Mundial |* Outros prestadores Subscrigéo
" . . Tranquilidade . Império Bonanga Servico Telefénico Mdvel Internet Fixa
. ontepio .
] ] (vida e ndo vida) . Seguro Directo ° Optimus . Grupo PT
. Millennium BCP . .
. Generali . Zurich . TMN . Grupo ZON
. Santander Totta ] ]
. Médis . Multicare . Vodafone . Grupo Sonaecom
. Outros bancos ) . . .
. Allianz . Acoreana Servicos Postais . Cabovisio
. CTT Internet Mével
. Prestadores Mdveis
Transportes AML e AMP Gas em Garrafa Combustiveis
. . EPAL, SA . .
. Carris . Galp ) . SMAS Vila Franca Xira
) . SMAS Sintra . i
. CP- Lisboa . Galp . BP . Aguas Santo André
] ] . SMAS Almada . )
. Metropolitano de Lisboa |« BP . Repsol ) . Aguas de Coimbra
) . SMAS Oeiras e )
. Outros operadores de . Repsol . Hipers Amad . SMSB de Viana do Castelo
madora
transporte AML . Outras marcas de géas . Outras marcas de . SMAS Montijo
. SMAS Loures )
. Outros operadores de em garrafa postos de . CM Albufeira
) . SMAS Torres Vedras )
transporte AMP combustivel i i . Outras entidades
. Aguas de Santarém




2 Aspectos Metodologicos

Estudo de Mercado

Seleccéo da amostra de clientes — Populacéo 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 seleccdao de clientes (a partir do conjunto da populacéo residente no territério
nacional) é feita em duas etapas:
- Seleccdo aleatdria de alojamentos; seleccdo aleatéria de um residente em

cada alojamento;

- Qualificacéo do potencial entrevistado como cliente de um sector de actividade
e qualificacao 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 telefonico por rede mével fazendo-se
uma seleccéo aleatoria de numeros de telemdvel das trés redes moéveis no sector da
Banca e subsector da Rede Mdvel.



2 Aspectos Metodologicos

Estudo de Mercado

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

No ano 2009 foram entrevistados:
- 1762 clientes no sector da Banca
- 4041 clientes no sector dos Seguros
- 3753 clientes no sector das Comunicacdes
- 1457 clientes no sector dos Combustiveis
- 1122 clientes no sector do Gas em Garrafa
- 1257 clientes no sector dos Transportes
- 3526 clientes no sector das Aguas
TOTAL DA AMOSTRA = 16918 entrevistas
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2 Aspectos Metodologicos

Modelo de Satisfacdo do Cliente

Modelo Estrutural:

@\ - Constituido  pelo  conjunto  de

equacOes que definem as relactes
entre as grandes dimensoes,
designadas variaveis latentes.

A

»
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apercebido
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2 Aspectos Metodologicos

Questionario

Os questionarios adoptados em 2009 para cada sector contém, em média, 50 questdes,
sendo uma a quatro referentes a critérios de qualificacdo dos clientes, sete a sua
caracterizacao socio-econdmica e a maioria das restantes associadas a estimacado das
variaveis latentes do modelo de satisfacéo.

Em geral, € adoptada a escala de respostas de 1 a 10 para os indicadores de cada
variavel latente. As variaveis latentes sdo medidas por um indice (1 a 10), resultante da
ponderacao dos respectivos indicadores segundo o0 seu grau de importancia.



2 Aspectos Metodologicos

Propriedades dos indices

- Capacidade de previséo;

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

- Preciséo.

Documentos produzidos

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

- Relatérios Sectoriais;

- Relatério Nacional;

- Relatério Metodoldégico.
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel

Qualidade Apercebida

(Continuacéao)
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel

Frequéncias relativas da Satisfacéo por sector e subsector
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel
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3 Resultados por Variavel

Lealdade — Sensibilidade ao preco
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4 Resultados por Sector

Sector da Banca
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4 Resultados por Sector

Sector da Banca - Ranking da Satisfacao em 2009
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4 Resultados por Sector

Sector dos Seguros
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4 Resultados por Sector

Sector dos Seguros - Ranking da Satisfacdo em 2009
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4 Resultados por Sector

Sector das Comunicacoes
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4 Resultados por Sector

Sector das Comunicacdes - Ranking da Satisfacdo em 2009
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4 Resultados por Sector

Subsector das Telecomunicacotes Fixas (STF)
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4 Resultados por Sector

Subsector das Telecomunicacdes Fixas - Ranking da Satisfacdo em 2009

7,46

7,00 6,85

Outros A B



4 Resultados por Sector

Subsector das Telecomunicacoes Moveis (STM)
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4 Resultados por Sector

Subsector das Telecomunicacdes Moveis - Ranking da Satisfacdo em 2009
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4 Resultados por Sector

Subsector da Televisdo por Subscricao
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4 Resultados por Sector
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4 Resultados por Sector

Subsector da Internet
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4 Resultados por Sector

Subsector da Internet Fixa
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4 Resultados por Sector

Subsector da Internet Fixa - Ranking da Satisfacdo em 2009
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4 Resultados por Sector

Subsector da Internet Movel
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4 Resultados por Sector

Sector dos Combustiveis

0,10
~_ —— ,  Lealdade
0.23 6,84
10,74 0,53/ A
) Satisfacdo
Expectativas (ECSI) 0,12
7,41 Valor it 7,27

apercebido
6,48

0,49\\

Qualidade , Reclamacdes
apercebida 6,49
7,82




4 Resultados por Sector

Sector dos Combustiveis - Ranking da Satisfacdo em 2009
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4 Resultados por Sector

Sector do Gas em Garrafa
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4 Resultados por Sector

Sector dos Transportes da AML
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4 Resultados por Sector

Sector dos Transportes da AML - Ranking da Satisfacdo em 2009
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4 Resultados por Sector

Sector dos Transportes da AMP
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4 Resultados por Sector

Sector dos Transportes — diferencas da AML a AMP
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4 Resultados por Sector

Sector das Aguas
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4 Resultados por Sector

Sector das Aguas - Ranking da Satisfa¢cio em 2009
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4 Resultados por Sector

Impactos Totais na Satisfacdo em 2009

Imagem Expectativas  Qualidade Valor
Banca 0,63 0,53 0,51 0,20
Seguros 0,67 0,66 0,54 0,19
Comunicacgoes 0,62 0,56 0,49 0,25
Rede Fixa 0,67 0,51 0,44 0,24
Rede Movel 0,61 0,57 0,50 0,30
TV por Subscricdo 0,64 0,57 0,46 0,19
Internet Fixa 0,61 0,45 0,53 0,19
Internet Movel 0,56 0,58 0,62 0,08
Combustiveis 0,62 0,53 0,43 0,27
Gas em Garrafa 0,77 0,62 0,55 0,24
AML 0,67 0,55 0,43 0,26
AMP 0,71 0,56 0,33 0,23
Aguas 0,58 0,56 0,66 0,26
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5 Resultados Globais

Posicionamento dos sectores em 2009
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Diferencas dos
sectores a image
media global
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Diferencas dos

sectores a |

L, . Satisfacéo
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Continuacao
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Diferencas dos
sectores das
Comunicacoes a
media global
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5 Resultados Globais

Mapa Perceptual Qualidade — Valor apercebido

indices das variaveis latentes da Qualidade apercebida (eixo das abcissas) e do Valor
apercebido (eixo das ordenadas) por sector e subsectores das Comunica¢des em 2009
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5 Resultados Globais

Mapa Perceptual Satisfacdo — Lealdade do cliente

indices das variaveis latentes da Satisfacdo eixo das abcissas) e da Lealdade
(eixo das ordenadas) por sector e subsectores das Comunicacdes em 2009
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5 Resultados Globais

Ranking ECSI dos Sectores em 2009
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Variacéao
2008/2009 g
dos Sectores

Qualidade Apercebida

Valor
H Var. 09-08 Banca H Var. 09-08 Seguros HVar. 09-08 Comunicagdes
HVar. 09-08 Combustiveis EVar. 09-08 Gas em Garrafa HVar. 09-08 AML

®Var. 09-08 AMP HVar. 09-08 Aguas H Var. 09-08 Média Global



5 Resultados Globais

Variagao
2008/2009 dos
Sectores Satisfacao (ECSI)
(Continuagéo)
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5 Resultados Globais
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5 Resultados Globais

Evolucao da Satisfac&o do Cliente desde 1999
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Evolucao da Satisfacdo do Cliente desde 1999 no sector das
Comunicacoes
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Evolucao da Lealdade do Cliente desde 1999
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Evolucao da Lealdade do Cliente desde 1999 no sector das

Comunicacoes
Lealdade
8,00
7,50
7,08
7,00
6,79 6,86
6,74
6,60 6,58
6,50 S 651 /6.65
’ 6,57 650 6.51
6,39 6.4
6,26
6,00 T T T T T T T 6,16 T T T
1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
STF ST™M ——TV Subscri¢do ——Internet



Divulgacao de Resultados — ECSI 2009

Banca, Seguros, Comunicacdes, Combustiveis, Gas em
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