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Introducgao DX il

do Cliente

O presente Relatério tem como objetivo apresentar os resultados da experiéncia dos clientes obtidos em 2023 e estimados no dmbito do projeto BECX (Best

European Customer Experience).

Em 2023 foram estudados os seguintes setores e subsetores:

* Banca * Energia
* Seguros * Gas em Garrafa
* Comunicagoes * Eletricidade

* Servico Telefonico Fixo « Aguas

* Servico Telefonico Mével
* Televisao por Subscricao
* Internet Fixa

* Internet Movel
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Setores e empresas estudadas no BECX 2023

Aspetos Metodologicos

Banca Seguros
* Ageas Portugal Servico Telefénico Fixo
*Banco CTT
* BPI Vida * MEO
* BPI
5 « CA Seguros * NOS
G « CA Vida * Vodafone
* Crédito Agricola
* Fidelidade
* Millennium BCP )
« NOVO BANCO * Generali Servico Telefénico Mével
* Ocidental .
« Santander Totta . da MEO
* Tranquilidade .
« Outros bancos _ NOS
* Zurich * Vodafone
Gas em Garrafa Eletricidade

* Galp

* OZ Energia
* Repsol

* Rubis Gas

* EDP Comercial
* Endesa

* Goldenergy

* Iberdrola

Comunicagoes

Televisdo por Subscricdo
* MEO
* NOS

* Vodafone

Internet Fixa Internet Movel

* MEO * MEO
* NOS * NOS

* Vodafone * Vodafone

Aguas

* AGERE de Braga

« Aguas de Coimbra

« Aguas do Interior Norte
* EPAL

* SMAS da Maia

* SMAS de Vila Franca

* Outras

BECX

Melhor Experiéncia
do Cliente

*
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Melhor Experiéncia
do Cliente

Aspetos Metodolagicos BECX

Estudo de Mercado

Amostragem

O estudo de cada setor é baseado em amostras representativas dos clientes das empresas estudadas, selecionadas probabilisticamente com periodicidade
trimestral.

Dimensao da Amostra

Foram entrevistados, de um modo geral, 250 clientes de cada marca em estudo, o que, no total, corresponde a 8.500 entrevistas realizadas, em 2023.
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Aspetos Metodologicos

BECX *

®
Melhor Experiéncia ."
do Cliente .

Modelo de Satisfacao do Cliente: Este modelo é constituido por dois submodelos: o modelo estrutural e o modelo de medida.

Qualidade

Experiéncia

(BECX)

Lealdade

Modelo Estrutural:
Constituido pelo conjunto de equag¢des que definem as relacdes entre as varidveis

latentes que nao sao medidas diretamente.

Modelo de Medida:

Constituido pelo conjunto de equag¢des que definem as relacdes entre as varidveis
latentes e as variaveis de medida.
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Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos dos Setores e Subsetores em 2023

Gas em Garrafa;

Seguros
Gas em
8.0 Garrafa
Gas em 7.7
Garrafa
7.3

7.4

7.1
Internet Fixa

6.8

Gas em Garrafa; Gasem
Seguros Garrafa Gas em
Garrafa
7.9 7.9

7.7

Internet Fixa

Seguros

7.7

BECX *

®
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Gas em
Garrafa

7.9

7.4

7.1

7.3
7.1

Internet Fixa;
Televisdo por

Internet Fixa

7.0

Internet Fixa;

Internet Fixa 6.6 Subscrigdo Televisdo por
Internet Fixa s
Subscrigdo
6.1
Banca
Canais Esforco Valor BECX Lealdade

Emocgdes Qualidade Incidentes

e \/alor Médio

Escalala 10

e \/alOr M@ximo e \/3lOr Minimo

10
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Resultados Globais

Valores Médios dos Setores da Banca e dos Seguros em 2023

8.0

BECX *
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7.9 7.8
7.6 7.6 7.6
7.8
7.2 76 7.1
7.5 ’ 7.4
7.3 :
7.0 7.1
6.1
L 1 1 1 1 J
Emocses Qualidade Incidentes Canais Esforco Valor BECX Lealdade
=== Banca e Seguros

Escalala 10

11
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Resultados Globais

Valores Médios dos ramos Nao Vida e Vida do Setor dos Seguros em 2023

8.0 8.0

BECX *

®
Melhor Experiéncia ."
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7.9
7.6 7.6 7.7
73 7.9 7.9
7.7 7.1
7.4 7.5 7.5
7.1 7.0
L 1 1 1 1 1 J
Emocses Qualidade Incidentes Canais Esforco Valor BECX Lealdade

Escalala 10

e SegUrOS - Vida

e Seguros - Ndo Vida
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Resultados Globais DL e

do Cliente

Valores Médios dos Subsetores das Comunicagcdes em 2023

Emocses Qualidade Incidentes Canais Esforco Valor BECX Lealdade

Internet Mével

Servigo Telefénico Fixo Servigo Telefénico Mével Televisdo por Subscrigdo Internet Fixa

Escalala 10

13
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Resultados Globais

Valores Médios dos Subsetores de Energia em 2023

BECX

Melhor Experiéncia
do Cliente

Escalala 10

8.0
7.9
7.7
7.9
7.3 7.7
7.1
7.0
Emocses Qualidade Incidentes Canais Esforco Valor BECX Lealdade
Eletricidade Gas em Garrafa

*
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Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos do Setor das Aguas em 2023

6.0

BECX

Melhor Experiéncia
do Cliente

Emocses Qualidade Incidentes Canais
Titulo do Eixo

Valor Maximo

Aguas

Escalala 10

Esforco

Valor

Valor Minimo

BECX

Lealdade

*
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Resultados Globais DX il

do Cliente

Ranking da Experiéncia do Cliente por Setores e Subsetores em 2023

7.7
76 7.5 7.4 7.4 7.4 73 25 25 -

Gas em Garrafa Seguros Internet Movel Eletricidade Servigo Telefdnico Servigo Telefdnico Banca Aguas Televisdo por Internet Fixa
Fixo Movel Subscrigdo

Escalala 10
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Resultados Globais DL e

do Cliente

Percentagem (%) de Incidentes Positivos por Setores e Subsetores em 2023

38.0% 37.7%
0,
33.3% 35.8% 33.1% 32.0% 32.4%

28.7% 27.9%

’ 25.0% ° 26.8%

I 18.9%

Gas em Garrafa Seguros Seguros - Ndo Vida Internet Mével Seguros - Vida Eletricidade Servigo Telefénico Servigo Telefénico Banca Aguas Televisdo por Internet Fixa
Fixo Movel Subscrigdo

Percentagem (%) de clientes com experiéncias positivas com a “empresa”, ou seja, alguma situagdo que o fez sentir especialmente agradado.

17
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Resultados Globais

Percentagem (%) de Incidentes Negativos por Setores e Subsetores em 2023

25:5% 24.6% 23.8% 22.4%
15.1%
12.3%
. 10.2% 9.3% ° .
Gds em Garrafa Seguros Seguros - Ndo Vida Internet Movel Seguros - Vida Eletricidade Servico Telefénico Servigo Telefénico Banca
Fixo Moével

Percentagem (%) de clientes com experiéncias negativas com a “empresa”, ou seja, alguma situacdo que o fez sentir especialmente desagradado.

16.7%

Aguas

BECX *

®
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37.8%

28.6%

Televisdo por Internet Fixa

Subscrigao
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Resultados Globais

Percentagem (%) de Reclamacdes por Setores e Subsetores em 2023

14.5% 14.9%
11.3%
7.0% 6.9% . 7.2% 5.7%
- ] 1 ] ™ -
Gds em Garrafa Seguros Seguros - Ndo Vida Internet Movel Seguros - Vida Eletricidade Servigo Telefénico Servigo Telefénico
Fixo Moével

N

Percentagem (%) de clientes que apresentou uma reclamacdo verbal ou por escrito a “empresa” no ultimo ano.

11.4%

Banca

8.9%

Aguas

BECX *
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16.0%
12.2% .
Televisdo por Internet Fixa
Subscrigao
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Net Promoter Score e WOMI

NPS por setor em 2023

19.2
15.1
13.6 12.8
1.1
|
Gas em Garrafa Seguros Seguros - Ndo Vida Internet Movel Seguros - Vida

NPS = % Promotores [9 a 10] - % Detratores [1 a 6]

11.9

Eletricidade

5.0

Servigo Telefdénico Servigo Telefénico

Fixo

13.6

Moével

10.6

Banca

3.6

Aguas

BECX *
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-2.4
-6.3
Televisdo por Internet Fixa
Subscrigao
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Net Promoter Score e WOMI EELX

do Cliente

WOMI por setor em 2023

39.6 38.4
35.5 35.2 36.5 35.6 35.9
323 32.4
29.7 585
I I I ]

Gas em Garrafa Seguros Seguros - Ndo Vida Internet Movel Seguros - Vida Eletricidade Servico Telefénico Servigo Telefénico Banca Aguas Televisdo por Internet Fixa
Fixo Movel Subscrigao

WOMI=%[9 a 10] (Recomendar a empresa a amigos e colegas) - %[9 a 10] (Desencorajar outras pessoas a trabalhar com a empresa)

*

22
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Vencedor BECX 2023 — Banca
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BANCA

BECX 2023

% CA

Crédito Agricola

BECX

MIh r Exper
o Cliente

oX
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SEGUROS
RAMO NAO VIDA

BECX 2023

gCA

Segu ros
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Vencedor BECX 2023 — Seguros Vida

* Melhor
Experiéncia
il

do Cliente

SEGUROS
RAMO VIDA

BECX 2023

L.3BPI

VIDA E PENSOES
Grupo )€ CaixaBank

BECX

Mlh r Exper
o Cliente

oX
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Vencedor BECX 2023 — Internet Fixa
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INTERNET FIXA

BECX 2023

vodafone

BECX

MIh r Exper
o Cliente

oX

27


https://becx.pt/

Vencedor BECX 2023 — Internet Movel

o X Melhor
Experiéncia
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INTERNET MOVEL

BECX 2023

vodafone

BECX

MIh r Exper
o Cliente

X
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Vencedor BECX 2023 — Televisao por Subscricao

* Melhor 'I‘ ) O
Experiéncia Gy
il

do Cliente

TELEVISAD _
POR SUBSCRICAO

BECX 2023

vodafone

29
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Vencedor BECX 2023 — Servico Telefénico Movel

o X Melhor
Experiéncia
il
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SERVIGO
TELEFONICO MOVEL

BECX 2023

vodafone

BECX

MIh r Exper
o Cliente

X
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Vencedor BECX 2023 — Servico Telefonico Fixo
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SERVIGO
TELEFONICO FIXO

BECX 2023

=0

BECX

MIh r Exper
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X
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Vencedor BECX 2023 — Gas em Garrafa
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GAS
EM GARRAFA

BECX 2023

—GIA

BECX

MIh r Exper
o Cliente

oX
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Vencedor BECX 2023 — Eletricidade

o X Melhor
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ELETRICIDADE

BECX 2023

9

old

energy
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Vencedor BECX 2023 — Aguas

o X Melhor
o ' Experiéncia
1

do Cliente

AGUAS

BECX 2022

Grupo Aguas de Portugal

34
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Banca

o X Melhor
Experiéncia
ol

Digital

BANCA

BECX 2023

% CA

Crédito Agricola
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Seguros Nao Vida

o X Melhor
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il

Digital

SEGUROS
RAMO NAQ VIDA

BECX 2023

gCA

Segu ros

BECX

MIh r Exper
o Cliente

oX
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Seguros Vida

* Melhor

Experiéncia
’ " Digital

SEGUROS
RAMO VIDA

BECX 2023

Z

ZURICH

BECX

MIh r Exper
o Cliente

oX
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 —

o X Melhor
Experiéncia
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Digital

INTERNET FIXA

BECX 2023

Internet Fixa

vodafone

BECX

MIh r Exper
o Cliente

oX
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 —

o X Melhor
Experiéncia
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Digital
INTERNET MOVEL

BECX 2023

Internet Movel

vodafone

BECX

MIh r Exper
o Cliente

oX
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Televisao por

Subscricao

o X Melhor
Experiéncia
il

Digital

TELEVISAO _
POR SUBSCRICAO

BECX 2023

vodafone

BECX

MIh r Exper
o Cliente

oX
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Servico
Telefonico Movel

o X Melhor
o ' Experiéncia
ol

Digital

SERVICO
TELEFONICO MOVEL

BECX 2023
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Servico
Telefonico Fixo
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SERVICO
TELEFONICO FIXO

BECX 2023

BECX
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o Cliente
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Gas em Garrafa

o X Melhor
Experiéncia
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Digital

GAS
EM GARRAFA

BECX 2023

BECX
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o Cliente

oX
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Eletricidade BECX .«

Melhor Exper "
o Cliente 0

o X Melhor
Experiéncia
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Digital

cnaesa

ELETRICIDADE

BECX 2023
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Vencedor Melhor Experiéncia Digital 2023 — Aguas

* Melhor

Experiéncia
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AGUAS

BECX 2023

Aguas
/\\//\\ « Coimbra

BECX
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