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1 Introducao

Apresentacao de resultados da satisfacao dos clientes obtidos para o ano
2010, estimados no ambito do modelo ECSI-Portugal (European Customer
Satisfaction Index - Portugal).

Foram estudados oito sectores:

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



1 Introducao

No sector das ComunicacOes, sao considerados os subsectores da Rede Fixa
(STF), da Rede Mdvel (STM), da Televisao por Subscricdo, 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, sdo 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 media global dos oito sectores, por
indicador e para cada variavel.
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2 Aspectos Metodologicos

Sectores e empresas estudadas no ECSI-Portugal 2010

. BES
. BPI
. CGD

. Montepio
. Millennium BCP
. Santander Totta

. Outros bancos

. Carris

. CP- Lisboa

. Metropolitano de Lisboa

. Transtejo/Soflusa

. Outros operadores de
transporte AML

. Metro do Porto

. Outros operadores de

transporte AMP

Seguros
Acoreana .
] . Multicare
Alico
. Ocidental
Allianz

Axa Seguros
Fidelidade Mundial
Generali

Império Bonanca
Liberty

Médis

Gas em Garrafa

Galp

BP

Repsol

Outras marcas de

gas em garrafa

OK! Teleseguros

Seguro Directo

Tranquilidade
(Vida e Nao Vida)

Victoria

Zurich

Combustiveis

Galp

BP

Repsol

Hipers

Outras marcas de
postos de

combustivel

Comunicacoes

Servicos Postais

Televisao por Subscricédo

Servico Telefénico Fixo

Servico Telefénico Mével .

Optimus
TMN

Vodafone

Internet Mével .

Prestadores Méveis .

Gas N  atural

Lisboagas
Beiragas
Lusitaniagas
Setgas
Duriensegas
Tagusgas
Medigéas
Dianagas
Paxgas

Portgas

Grupo PT
Grupo ZON
Outros TV por Subscricdo

Internet Fixa

Grupo PT
Grupo ZON
Grupo Optimus Comunicacdes

Cabovisao

Aguas e Parque Bioldgico de Gaia
Aguas de Coimbra

Aguas de Santarém

Aguas Santo André

EPAL

Indaqua Matosinhos

SMAS Almada

SMAS Sintra

SM Castelo Branco

SMAS Ponta Delgada

Vimagua * Outras entidades




2 Aspectos Metodologicos

Estudo de Mercado
Seleccao da amostra de clientes — Populacgao alvo:

Utilizacdo de amostra longitudinal com rotacao 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 seleccéao de clientes (a partir do conjunto da populacéo residente no territorio
nacional) é feita em duas etapas:
- Seleccéo aleatoria de alojamentos; seleccdo aleatéria de um residente em
cada alojamento;
- Qualificacéo do potencial entrevistado como cliente de um sector de actividade
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 o contacto telefonico por rede movel fazendo-se
uma seleccao aleatoria de numeros de telemovel das trés redes moéveis no sector da
Banca e subsector da Rede Movel.



2 Aspectos Metodologicos

Estudo de Mercado

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

No ano 2010 foram entrevistados:
- 1751 clientes no sector da Banca
- 4195 clientes no sector dos Seguros
- 3241 clientes no sector das Comunicacdes
- 1387 clientes no sector dos Combustiveis
- 1064 clientes no sector do Gas em Garrafa
- 1037 clientes no sector do Gas Natural
- 1999 clientes no sector dos Transportes
- 2978 clientes no sector das Aguas

TOTAL DA AMOSTRA = 17652 entrevistas



2 Aspectos Metodologicos

Estudo de Mercado

NUmero de entrevistas realizadas entre 1999 e 2010:
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2 Aspectos Metodologicos

Modelo de Satisfacao do Cliente

. Leald
..

|

Expectativas

Qualidade
apercebida

—_—

Valor
apercebido

/ Reclamacdes

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de
equacOes que definem as relacbes
entre as grandes dimensoes,
designadas variaveis latentes.



2 Aspectos Metodologicos

Questionario

Os questionarios adoptados em 2010 para cada sector contém, em média, 50 questdes,
sendo uma a quatro referentes a critérios de qualificacdo dos clientes, sete a sua
caracterizagdo socio-econdmica e a maioria das restantes associadas a estimacédo das
variaveis latentes do modelo de satisfacéo.

Em geral, é 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;

- Precisao.

Documentos produzidos

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

- Relatorios Sectoriais;

- Relatorio Nacional;

- Relatorio Metodoldgico.
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3 Resultados por Variavel

I m ag em E uma marca de confianga

no que diz e no que faz

E estavel e esta
7,75 perfeitamente implantada
7,75 no mercado

7,70
7,18 <¢e—

7,92 (—
Imagem 7.86
7,47 Contribui positivamente
7,85 para a sociedade
7,78
7,70

HBanca H Seguros # Comunicacdes
® Combustiveis HGas em Garrafa 4 Géas Natural Preocupa-se com 0s seus
HAML HAMP E Aguas clientes
E Média Global

E inovadora e virada para

o futuro
HBanca H Seguros B Comunicacdes  ®Combustiveis
i Gas em Garrafa 14 Gés Natural HAML HAMP

®Aguas ® Média Global



3 Resultados por Variavel

Imagem —
Sector das Comunicacoes

| 7,56
7,79 Cm—
7,53

Imagem
7,59
7,46 m—
7,70
LUSTF MSTM MTV Subscricéo
M Internet Fixa ®Internet Mével W Comunicacdes

E uma marca de confianca
no que diz e no que faz

E estavel e esta
perfeitamente implantada no
mercado

Contribui positivamente para
a sociedade

Preocupa-se com os seus
clientes

E inovadora e virada para o
futuro

LUSTF WSTM ®TV Subscricdo ™ Internet Fixa ™ Internet Movel mComunicagdes



3 Resultados por Variavel

Expectativas

Expectativas relativamente
a qualidade global

7,44
7,49
7,43
. 7,80 (— Expectativas em oferecer os
Expectativas 7 68 servicos que satisfacam as
) necessidades pessoais
7,06 <(e—
7,35
7,40
HBanca H Seguros H Comunicacgfes
@ Combustiveis ~ ®Gas em Garrafa 4 Gas Natural Expectativas em evitar
HAML HAMP [~} Aguas falhas ou erros
E Média Global

HBanca H Seguros H Comunicacgfes  Combustiveis
HGas em Garrafa 1 Gas Natural HAML HAMP
HAguas  Média Global



3 Resultados por Variavel

Expectativas —
Sector das Comunicacoes

|129¢--

7,54 (um—
7,31
Expectativas
7,48
7,30

7,43

USTF MSTM

M TV Subscricdo
M Internet Fixa M Internet Mével

m Comunicacgdes

e

17’4 <
7,6 <(—
74_
7,5

7,4 d—

7,5

Expectativas relativamente
a qualidade global

7,6
7,7 S—
7,5 (—
7,7 C—
7,5 <—
7,6

Expectativas em oferecer
0S servigos que satisfacam
as necessidades pessoais

Expectativas em evitar
falhas ou erros

LUSTF ™STM ®TV Subscricdo

M Internet Fixa ®Internet Mével mComunicacGes



3 Resultados por Variavel

Qualidade Apercebida

Qualidade global apercebida

7,80
7,83

7,61 Qualidade dos produtos e servigos
776 disponibilizados

. . 7,99 ¢em—
Qualidade Apercebida
7,78
7,14 <—
7,54
7,73
Atendimento e capacidade de
7,69
aconselhamento

HBanca ® Seguros ® Comunicacdes
 Combustiveis M Gas em Garrafa L Gas Natural
HAML HAMP ®Aguas

H Média Global

Acessibilidade a p&s por via das
novas tecnologias

e————

H Banca H Seguros H Comunicacfes ®Combustiveis #&Gas em Garrafa
14 Gas Natural HAML HAMP ®Aguas ¥ Média Global



3 Resultados por Variavel

Qualidade Apercebida
. ~ Fiabilidade dos produtos e servigos
(CO nt| n u agao) disponibilizados

7,80

7,83
761 Diversidade de produtos e servi¢cos
'7 - disponibilizados

. . 7,99 ¢umm——
Qualidade Apercebida
7,78
7,14 <—
7,54

3 Clareza e transparéncia na

7,69 informacéo fornecida
HBanca ® Seguros ® Comunicacdes
 Combustiveis M Gas em Garrafa L Gés Natural
HAML =AMP ®Aguas
u Média Global 8.0

Disponibilidade das
agéncias/localizacdo dos
postos/acesso as estagles

7,8

Iemm——————m T B

HBanca ® Seguros ®Comunicagdes ®Combustiveis Gas em Garrafa
1 Gas Natural HAML 2AMP ®Aguas ® Média Global




3 Resultados por Variavel

Qualidade Apercebida — L6
Sector das Comunicacdes 2 perconta E:f
7,5 —de—
7,9
| 7,9
| 7,51 8,0 ¢mmmm
Qualidade técnica da 7,9
7,73 < rede/do sinal/da ligag&o 7. 5
7,0
Qualidade Apercebida " 7 8
7,45

7,26  (— 7,1 —
7.61 Atendimento e capacidade 7,0
de aconselhamento 7.0
6,9 <
USTF MSTM TV Subscricéo 71
M Internet Fixa M Internet Mével ® Comunicacdes
178
7,9 (—
79 (e
7,7
75 S
7,8

LUSTF MSTM MTV Subscricdo ®Internet Fixa ®Internet MGvel m Comunicacdes

Qualidade dos produtos e
servicos disponibilizados




3 Resultados por Variavel

Qualidade Apercebida —
Diversidade de produtos e

SeCtO r d as CO mun | Cagaes servigos disponibilizados
(Continuacéo)

| 7:28 Fiabilidade dos produtos e

773 (— servigos disponibilizados

7,57
Qualidade Apercebida

761 Clareza e transparéncia na
; informacéo fornecida

USTF MSTM M TV Subscricdo

M Internet Fixa M Internet Mével ® Comunicacdes

Clareza e transparéncia
dos tarifarios

LISTF WSTM MTV Subscricdo HInternet Fixa ®Internet MGvel ® Comunicagdes



3 Resultados por Variavel

Valor Apercebido

]
Valor Apercebido
HBanca H Seguros ® Comunicagdes
@ Combustiveis M Gés em Garrafa 1 Gés Natural
HAML HAMP ® Aguas

 Média Global

Valorizag&o do preco dada a
qualidade dos produtos e
servicos

6,8 ]

6,9 Ce—
6,8

Valorizacédo da qualidade dos
produtos e servi¢os dado o preco | 6,9 (um—

Valorizac¢&o do preco da marca 58 l6,4

face ao praticado pelas outras !

marcas
— o
HBanca H Seguros H Comunicacdes H Combustiveis
H Gas em Garrafa 11 Gés Natural HAML HAMP

®HAguas ® Média Global



3 Resultados por Variavel

Valor Apercebido —
Sector das Comunicacoes

6,31
6,65 (e——
6,24
Valor Apercebido
6,30
6,22 C——
6,49

4 STF MSTM M TV Subscricdo
M Internet Fixa M Internet Movel m Comunicacdes

—
(o]
[EEY

Valorizac&o do preco dada
a qualidade

Valorizagéo da qualidade
dado o preco

USTF ™MSTM MTV Subscricdo #™Internet Fixa ®Internet Movel mComunicagfes



3 Resultados por Variavel

Satisfacao

Satisfagéo global

Satisfagéo (ECSI) c . o d
umprimento das
expectativas

HBanca H Seguros ® ComunicagBes
 Combustiveis ¥ Gas em Garrafa 14 Gas Natural

B AML HAMP ® Aguas

& Média Global

Distancia a marca ideal

HBanca ® Seguros H Comunicacbes ®Combustiveis ®Gas em Garrafa
1 Gés Natural HAML HAMP ® Aguas EMédia Global



3 Resultados por Variavel

Satisfacao —
Sector das Comunicacoes

‘ 7,15

7,52 4e—
7,21
Satisfagéo (ECSI)
7,17

6,88 <=

7,34

M TV Subscri¢édo
® Comunicacdes

USTF MSTM
HInternet Fixa ® Internet Mével

|

7,6
75
72 <4

Satisfagéo global I

Cumprimento das expectativas

1

; {74 o

72
0 C—
73

7
72
7,
9

6

74 (—
70
6,9
6,6 mm—
7.2

Distancia a marca ideal

4STF ™STM  mTV Subscrigdo Minternet Fixa ~ ®Internet Movel ~ mComunicagdes



3 Resultados por Variavel

Frequéncias relativas da Satisfacao por sector e subsector

Insatisfeitos Neutrais Satisfeitos Muito Satisfeitos
[1a4] 14 a 6] 16 a 8] 18 a 10]

Banca 4.0

Seguros

Gas em Garrafa

Gas Natural

Transportes AML

Transportes AMP

Aguas

Comunicagdes

Rede Fixa

Rede Movel

TV por Subscricado

Internet Fixa

Internet Movel




3 Resultados por Variavel

Reclamacobes — Clientes gue apresentaram reclamacoes

100 ga 0930318 902946 55 010926019
80
60
Por Sector
40
20 18,9
10,1 9,0 74 8,1
2,2 1,8 5,4 J
0 4
Sim Né&o
HBanca H Seguros H Comunicacdes ® Combustiveis M Géas em Garrafa
41 Gas Natural HAML HAMP EAguas  Média Global
100
86,4 79.1 81,1
80 69,0
60
40 31,0 31,3 30,9 Por Subsector das Comunicacdes
20,9 18,9
20 13,6
0 .
Sim Né&o

LUSTF WSTM =TV Subscricdo ®Internet Fixa ®Internet MGvel ®Comunicac8es



3 Resultados por Variavel

Reclamacoes

Resolucéo da
6,87 reclamacgéo

7,21 —
6,82

Reclamacgbes

7,20

5,48 (e 7.2

5,98 7,3
6,86 7,2
6,61 ]
Expectativa na 6.8
resolucédo da .
B S c L Combustivei reclamacéo ] 7,4 Cem—
] e}nca ] e:guros B Comunicagdes  ECombustiveis 57 dm—
HGas em Garrafa 1 Gas Natural HAML HAMP
® Aguas H Média Global
7,0
6,8
HBanca H Seguros HComunicacBes ®Combustiveis

M Gas em Garrafa 1 Gas Natural HAML HAMP
®Aguas & Média Global



3 Resultados por Variavel

Reclamacoes

Resolucéo da
6,87 reclamacgéo

7,21
6,82

Reclamacgbes
7,20

6,86

6,61 )
Expectativa na
resolucado da
L o reclamacéo
H Banca H Seguros B Comunicagbes  ECombustiveis
HGéas em Garrafa 1 Gas Natural HAML HAMP
® Aguas H Média Global
7,0
6,8
HBanca H Seguros HComunicacBes ®Combustiveis
M Gas em Garrafa 1 Géas Natural HAML HAMP

®Aguas & Média Global



3 Resultados por Variavel

Reclamacobes —
Sector das Comunicacoes

| 6,60
7,00 =
6,87
Reclamagbes
6,89
6,45 <¢———
6,82
4STF MSTM MTV Subscricéo
M Internet Fixa M Internet Mével m Comunicacdes

Resolucéo da reclamagéo

6,2 <¢—

7,1

Expectativa na resolu¢é@o
da reclamacao

4STF MSTM MTV Subscrigédo

7,3 ¢
7,3 (—

7,2

]

7,2

MInternet Fixa ®Internet Mével mComunicacdes



3 Resultados por Variavel

Reclamacobes —
Sector das Comunicacoes

| 6,60
7,00
6,87
Reclamagbes
6,89
6,45
6,82
4STF MSTM MTV Subscricéo
M Internet Fixa M Internet Mével m Comunicacdes

Resolucéo da reclamagéo

Expectativa na resolu¢é@o
da reclamacao

4STF MSTM MTV Subscrigédo

MInternet Fixa ®Internet Mével mComunicacdes



3 Resultados por Variavel

Lealdade

8,9 —

Intengéo de permanecer
7,07 como cliente

6,92

7,21

6,83 ¢u———
6,86

Lealdade
7,16

7,00

7,29 <(e—

6,88
Recomendac¢éo a amigos

7,02 e colegas 8,0 (ummmm

HBanca H Seguros B Comunicacgfes
# Combustiveis MGas em Garrafa 1 Gés Natural
HAML HAMP ®Aguas

H Média Global

®Banca ® Seguros ® Comunicacdes H Combustiveis
M Gés em Garrafa 1 Gas Natural HAML HAMP
®Aguas & Média Global



3 Resultados por Variavel

Lealdade —
Sector das Comunicacoes

‘ 6,89

7,48 <{em——
6,94
Lealdade
6,97
6,70 <(—

7,21

USTF MSTM M TV Subscricdo
M Internet Fixa MInternet M6vel mComunicacles

Intengéo de permanecer
como cliente

Recomendacao a amigos e
colegas

USTF WSTM ®TV Subscricdo ®Internet Fixa ®Internet MOvel ®m Comunicacgdes



3 Resultados por Variavel

Lealdade — Sensibilidade ao preco

Por Sector

Gas em Transp. Transp. Média

Variaveis Latentes Banca Seguros Comun. Combustiveis Gas Natural Aguas
Garrafa AML AMP Global

Sensivel as diferengas de
preco

Nao sensivel as diferencas de

9.4 8,8 17,4
preco

15,3 15,4

N&o sabe / Nao responde 7,9 8,7 6,0 11,2 8,5

Por Subsector das Comunicagdes

TV por
Variaveis Latentes ) Internet Fixa Internet Mével ~ Comunicagées
Subscrigdo

Sensivel as diferencas de preco

Nao sensivel as diferencas de

preco 17,8 21,7 13,4

7,2 17,4

N&o sabe / Ndo responde 8,5 4,6 6,4 8,4 6,0
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4 Resultados por Sector

Sector da Banca

Confianga
7,54

0,19

\ Lealdade

a

7,07

0,43

Expectativas
7,44 0,16
Valor
apercebido
6,18

Qualidade
apercebida
7,80

Satisfacdo
(ECSI)
7,28

»
>

0,15

0,64

Reclamagoes
6,87




4 Resultados por Sector

Sector da Banca - Ranking da Satisfacao em 2010

7,64
7.40 7,38 7,33 7,25 717 7,09
Montepio A B c b : "




4 Resultados por Sector

Sector dos Seguros

0,11
 , Lealdade
0,34 6,92
0,78
l 0,61 / A
0,11

' —>  Satisfaciio
Expectativas 0.19 021 (ECSI) 0,12

L — Valor —> 7,37
0,64\

apercebido
6,53
Qualidade ; Reclamacgoes
7,21

apercebida
7,83




4 Resultados por Sector

Sector dos Seguros - Ranking da Satisfacao em 2010

7,70 7,68
Zurich A B C D E F G H | J K L M N @)



4 Resultados por Sector

Sector das Comunicacoes

Imagem
7,70 Lealdade
7,21
0 75 0, 58 N
—>»  Satisfagédo
Expt;c'ze:\;tlvas 0 14 (ECSI) 0,17
Valor 7,34
apercebido

o 78 = 0,58\A
0,54

Qualidade 0,33 Reclamagdes
6,82

apercebida
7,61




4 Resultados por Sector

Sector das Comunicacoes - Ranking da Satisfacao em 2010

7,52

7,21 7,17 7,15
6,88

B

STM TV Subscricéo Internet Fixa STF Internet Moével




4 Resultados por Sector

Subsector das Telecomunicacoes Fixas (STF)

Imagem 0,14
7,56 Lealdade

6,89
l 0,80
—»  Satisfagao

Expe;';e;tivas 0,07 026 (ECSI) 0,13
’ T Valor —> L
0,53\4

apercebido
6,31
_ Reclamacgoes
Qualidade 6,60
apercebida
7,51

0,12

062 /" y
0,18

»




4 Resultados por Sector

Subsector das Telecomunicactes Moveis (STM)

Imagem 0,06
7,79 Lealdade

7,48
l 077
—»  Satisfagao

Expt;c';tivas 0.18 02 (ECSI) 0,18
. — Valor — 1,52
0,56\4

apercebido
6,65
. Reclamagbdes
Qualidade 7,00
apercebida
7,73

0,23

063 /" ,
020

»




4 Resultados por Sector

Subsector das TelecomunicacOes Moveis - Ranking da Satisfacdo em 2010

7,71 7,65

7,30




4 Resultados por Sector

Subsector da Televisao por Subscricao

0,08

Lealdade

6,94
0,23

0,68 /" ,
020

' —»  Satisfagao
Expectativas 0,09 021 (ECSI) 0,12

L — Valor 5 7,21
0,67\4

»

apercebido
6,24

. Reclamagbdes
Quallda_de 6,87
apercebida

1,57




4 Resultados por Sector

Subsector da Televisao por Subscricao - Ranking da Satisfacao em 2010

7,24 7,21 7.08

B

B C




4 Resultados por Sector

Subsector da Internet

Expectativas
7,38

Qualidade
apercebida
7,35

Valor
apercebido
6,26

Lealdade

055 /‘

6,82

A

Satisfacao
(ECSI) 0,21
7,01
0,61\‘
Reclamagdes
6,65




4 Resultados por Sector

Subsector da Internet Fixa

Imagem
7,59 Lealdade
6,97
0,63
0,56 / A
Satisfacao
Expectativas (ECSI) 0,20
L Valor ’ 17
apercebido
6,30 \
0,64
Reclamagoes
Qualidade 6,89
apercebida ’
7,45




4 Resultados por Sector

Subsector da Internet Fixa - Ranking da Satisfacao em 2010

7,26

Grupo PT

7,14 7,10 7,08
A B C




4 Resultados por Sector

Subsector da Internet Mével

Imagem
7,46 Lealdade
6,70
0,55 / A
Satisfacado
Expectativas (ECSI) 0,22
7,30 Valor , 6,88
apercebido
6,22 \
0,59

Reclamacgoes
Qualidade 6,45

apercebida
7,26




4 Resultados por Sector

Sector dos Combustiveis

Imagem 0.23
718  _’ Lealdade
0,35 6,83
0,76
l 0,48 /< )
0,15

A
Satisfacdo
Expectativas (ECSI) 0,10
0,21
7,14 Valor ki 7,02
apercebido
5,97
0,54
Reclamagées
Qualidade ’ 6,34

apercebida
1,76




4 Resultados por Sector

Sector dos Combustiveis - Ranking da Satisfacao em 2010

7,41

7,19 7,19

7,03




4 Resultados por Sector

Sector do Gas em Garrafa

Imagem
7,92 Lealdade
6,86
0 8 0, 47 A

\> Satisfacio
Expectativas 0.25 017 (ECSI) 0,26

apercebido

5,83 \
l 078 -

0.31 Reclamacgées
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4 Resultados por Sector

Sector do Gas em Garrafa - Ranking da Satisfacao em 2010
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4 Resultados por Sector

Sector do Gas Natural
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4 Resultados por Sector

Sector do Gas Natural - Ranking da Satisfacao em 2010

8,16 8,07
I I ' | 7,83 7,78 | | | |
A B c D E F G H [ J




4 Resultados por Sector

Sector dos Transportes da AML

Imagem

7,47 Lealdade

7,00

0 5 0, 42 A

—»  Satisfagio
Expectativas 0 17 0 2 (ECSI) 0,12
7,06 Ve 6,96
apercebido

5,97
0 75 0,53

0,42 Reclamacgoes
5,48

0,45
Qualidade

apercebida
7,14




4 Resultados por Sector

Sector dos Transportes da AML - Ranking da Satisfacao em 2010
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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 Satisfacdo em 2010
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5 Resultados Globais

Impactos Totais na Satisfacao em 2010

Imagem Expectativas  Qualidade Valor
Banca 0,65 0,53 0,49 0,16
Seguros 0,73 0,49 0,42 0,21
Comunicagoes 0,65 0,56 0,45 0,24
Rede Fixa 0,64 _ 0,56 0,26

Rede Movel 0,67 0,57 0,40 0,23

TV por Subscrigéo 0,66 0,59 0,46 0,21

Internet Fixa 0,56 0,44 0,48 0,27

Internet Movel 0,57 0,50 0,51 0,28

Combustiveis 0,69 0,45 0,31 0,21

Gas em Garrafa 0,67 0,47 0,37 0,17

Gas Natural 0,63 0,52 0,57 0,23

AML 0,62 0,56 0,51 0,20

AMP 0,62 0,54 0,43 0,21

Aguas 0,65 0,56 0,52 0,22




5 Resultados Globais

Impactos Totais na Lealdade em 2010

Imagem Expectativas Qualidade Valor Satisfacdo  Reclamacd es
Banca 0,44 0,33 0,30 0,10 0,61 0,15
Seguros 0,61 0,34 0,29 0,14 0,69 0,12
Comunicacobes 0,56 0,38 0,30 0,16 0,68 0,17
Rede Fixa 0,58 0,45 0,39 0,18 0,69 0,13
Rede Movel 0,55 0,42 0,29 0,16 0,73 0,18
TV por Subscricéo 0,59 0,44 0,35 0,16 0,76 0,12
Internet Fixa 0,53 0,30 0,32 0,18 0,68 0,20
Internet Movel 0,54 0,34 0,35 0,19 0,68 0,22
Combustiveis 0,59 0,24 0,17 0,11 0,53 0,10
Gas em Garrafa 0,51 0,28 0,21 0,10 0,61 0,26
Gas Natural 0,54 0,34 0,37 0,15 0,66 0,22
AML 0,49 0,28 0,26 0,10 0,48 0,12
AMP 0,45 0,34 0,28 0,13 0,64 0,15
Aguas 0,52 0,38 0,35 0,15 0,68 0,36




5 Resultados Globais

Posicionamento dos sectores em 2010
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5 Resultados Globais
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5 Resultados Globais
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5 Resultados Globais
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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 Comunicacdes em 2010

6,80
STM
€ Seguros
S Comunicacbes € )
g £ Aguas
a 6,40
o
m .
o Internet Fixa € _
< o 1V Suljscricéo
9 * & AVP
g Internet Mével € Banca
o
°
2
? 6,00 |
IS ¢ AML € Combustiveis
S
©
> 2
Gés em Garrafa
5,60
7,00 7,40 7,80 8,20

Valor médio da Qualidade Apercebida



5 Resultados Globais

Mapa Perceptual Satisfacao — Lealdade do cliente

indices das variaveis latentes da Satisfacéo (eixo das abcissas) e da Lealdade
(eixo das ordenadas) por sector e subsectores das Comunica¢des em 2010
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5 Resultados Globais

Ranking ECSI dos Sectores em 2010
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Nota: Os valores numéricos sobre as barras indicam mudancas de posicionamento no ranking. Por exemplo, de 2009 para 2010, o sector das Aguas
subiu 6 posi¢des no ranking dos sectores.
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5 Resultados Globais

Evolucao da Satisfacao do Cliente desde 1999
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5 Resultados Globais

Evolucao da Satisfacao do Cliente desde 1999 no sector das
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5 Resultados Globais

Evolucao da Lealdade do Cliente desde 1999
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