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BECX

I ntrOd u cﬁo Melhor Experiéncia ; ii

do Cliente

O presente relatorio tem como objetivo apresentar um conjunto de resultados da experiéncia dos clientes do setor segurador obtidos em 2023 e estimados no ambito do projeto BECX (Best
European Customer Experience).

O estudo inclui os ramos vida e ndo vida relativamente a oito seguradoras, analisando a experiéncia do cliente e outras variaveis relacionadas.

O Projeto BECX (Best European Customer Experience) ou Melhor Experiéncia do Cliente da continuidade ao Projeto ECSI (European Customer Satisfaction Index) alargando o seu ambito e
adaptando-o as novas realidades, designadamente aos multiplos canais com que presentemente as empresas interagem com os seus clientes e que ddo origem a um elevado nimero de
pontos de contacto.

Esta abordagem assenta nas seguintes caracteristicas fundamentais:

- E suportada por respostas obtidas a questionarios cuidadosamente elaborados junto de amostras representativas dos clientes das organizacdes estudadas e ndo apenas nas opinides de um
reduzido grupo de clientes;

« Permite a produg¢do de um conjunto de indices suportado por um modelo de experiéncia do cliente que avalia ndo apenas a experiéncia, mas também as principais dimensdes com esta
relacionadas. Deste modo é possivel identificar os fatores que contribuem para uma melhor experiéncia do cliente, bem como aqueles que contribuem para uma experiéncia negativa;

- Fornece resultados baseados num dashboard flexivel, com possibilidade de realizacdo de cruzamentos e multiplos filtros;
- Utiliza a mais avangada metodologia de modela¢do da experiéncia do cliente, baseada em modelos de equagdes estruturais;
- Adota uma abordagem semelhante e compativel com a usada na rede internacional do projeto ACSI, permitindo a realizagdo de benchmarks;

« Fornece estimadores mais robustos dos varios indices como tem sido demonstrado em varias publicagGes cientificas e em aplicagdes a centenas de setores e a milhares de empresas.
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Aspetos Metodolagicos BECX i

Estudo de Mercado

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

Recolha de dados

A recolha de dados é feita através de um questionario administrado as amostras de clientes selecionados, utilizando duas vias alternativas e complementares:
« online, por via CAWI (computer assisted web interview);
+ telefdnica, por via CATI (computer assisted telephone interview).

Periodo da realizacdo das entrevistas
O trabalho de campo decorreu durante o trimestre.

Dimensdao da Amostra
Foram entrevistados, de um modo geral, 250 clientes de cada marca em estudo, o que, no total, corresponde a 1862 entrevistas realizadas para o sector dos Seguros.

Marcas estudadas
Em 2023, foram estudadas as seguintes Seguradoras:
« Ageas Portugal - Companhia de Seguros, S.A.
- BPI Vida e Pensdes — Companhia de Seguros, S.A
« CA Seguros, Crédito Agricola Seguros — Companhia de Seguros de Ramos Reais, S.A
« CA Vida, Crédito Agricola Vida — Companhia de Seguros, S.A
- Fidelidade Companhia de Seguros, S.A
- Generali - Companhia de Seguros, S.p.A - Sucursal em Portugal
- Ocidental - Companhia de Seguros, S.A
- Companhia de Seguros Tranquilidade, S.A
+ Zurich Insurance plc. - Sucursal em Portugal

Para cada seguradora sdo apresentados resultados para os ramos Vida e Ndo Vida (sempre que aplicavel), bem como para o conjunto dos dois ramos.
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Estudo de Mercado

Questionario
O questionario adotado esta organizado em grandes areas, concordantes com as dimensdes do modelo:

« Qualidade

« Valor

« Experiéncia do Cliente (BECX)
+ Lealdade do Cliente

« Emocgdes

- Esforgo

« Canais*®

« Incidentes*

* Analise detalhada em 2 trimestres do ano. Canais — 22 e 42 Trimestre; Incidentes — 12 e 32 Trimestre
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Modelo de Experiéncia do Cliente: Este modelo é constituido por dois submodelos: o modelo estrutural e o modelo de medida.

Qualidade

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

e varidveis latentes que ndo sdo medidas diretamente.
Experiéncia

(BECX) Lealdade

Modelo de Medida: Constituido pelo conjunto de equagdes que definem as relacbes entre as
varidveis latentes e as varidveis de medida.

Como as dimens&es do modelo de Experiéncia do Cliente ndo sao observadas, cada uma delas € medida por um conjunto de indicadores, que é equivalente a um igual numero de questbes

que integram o questionario.
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Aspetos Metodoldgicos Lok, il

Modelo de Experiéncia do Cliente - Modelo Estrutural

Qualidade - pretende avaliar a qualidade dos produtos e/ou servigos disponibilizados, quer de forma global, quer através de um conjunto de dimensdes especificas.

Valor - define-se como a relagdo qualidade/precgo, procurando avaliar os pregos praticados pela empresa dada a qualidade dos seus produtos e servigos, e vice-versa, e comparar 0s pregos
com os das empresas concorrentes.

Experiéncia do Cliente - pretende avaliar de forma global toda a experiéncia e satisfacdo do cliente com a empresa, a realizacdo das expectativas que o cliente tinha e a aproximag¢do a uma
empresa ideal.

Lealdade do Cliente - além da inten¢do de permanecer como cliente e de recomendar a empresa a outras pessoas, procura saber se o cliente desencoraja outras pessoas a trabalhar com a
empresa e se tem a intengdo de vir a adquirir novos produtos e/ou servigos a empresa.

Emogdes - pretende conhecer as emogdes que a empresa/marca desperta no cliente.
Esforgo - procura estimar o esforgo do cliente para contactar, resolver problemas e adquirir servicos a empresa.

Canais - procura:
- conhecer os canais mais utilizados e os preferidos pelos clientes para contactar a empresa e adquirir servigos;
- avaliar a experiéncia proporcionada pelos diferentes canais de contacto.

Incidentes - pretende saber:
- se o cliente teve experiéncias positivas ou negativas com a empresa/marca e o contexto em que tais experiéncias se verificaram;
- as a¢Oes planeadas, na sequéncia das experiéncias.
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Aspetos Metodologicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

Dimensdo/Indicador

Canais
Sinto-me globalmente bem tratado nos canais disponiveis
Os canais disponiveis resolvem as minhas necessidades
Consigo interagir com a seguradora da forma que me é conveniente
A seguradora tem uma boa diversidade de canais de contacto
Emocgdes
Tensdo - Descontragao
Rancor - Simpatia
Oportunismo - Benevoléncia
Inseguranca - Segurancga
Ingratiddo - Gratidado
Indiferenga - Compromisso
Desvalorizado - Importante
Desconfianga - Confianga
Desapontamento - Satisfagdo
Banal - Exclusivo
Avaliacdo global das emocGes geradas pela seguradora
Valor
Avaliacdo do preco dada a qualidade
Avalia¢ao do prego comparativamente com o das outras empresas
Avaliacdo da qualidade dado o preco
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Dimensao/Indicador

Esforco
Resolver problemas com a seguradora
Obter ajuda por parte da seguradora
Interagir com a seguradora, de um modo global
Adquirir ou usar o servigo da seguradora
Incidentes
Importancia da experiéncia positiva
Importancia da experiéncia negativa
Avaliacdo das experiéncias com a empresa no ultimo ano
Qualidade
Qualidade global apercebida
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos
Qualidade das agéncias/sucursais/balcdes
Fiabilidade dos produtos e servicos oferecidos
Diversidade de produtos e servigos
Clareza e transparéncia na informacgdo prestada
Clareza e transparéncia dos precos e faturacdo
Capacidade de resolugdo de problemas
Capacidade de inovagdo nos produtos e/ou servigos oferecidos
Atendimento e capacidade de aconselhamento
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Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

Dimensdo/Indicador

BECX
Satisfacdo global
Experiéncia global
Distancia a empresa ideal
Cumprimento das expectativas

Lealdade
Recomendar a empresa a amigos e colegas
Intenc¢do de voltar a escolher a empresa
Inten¢do de permanecer como cliente
Intengdo de adquirir novos produtos/ servigos
Desencorajar outras pessoas a trabalhar com a seguradora
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Sintese de Resultados

Os indices das varidveis latentes sdo apresentados na escala de 1 a 10, de modo a facilitar a sua comparacdo com os indicadores que Ihes ddo origem (os quais sdo obtidos na mesma
escala).

A interpretacdo do diagrama da pagina 15 indica que a dimensdo com maior impacto na Experiéncia é a Qualidade, ou seja, se a valorizacdo média da Qualidade subir um ponto, estima-se
gue a Experiéncia aumente 0,42 pontos.

O setor dos Seguros apresenta as suas maiores valorizacdes médias no indice de Qualidade (8,0 pontos) e Canais (7,9 pontos). De forma oposta, o menor valor médio estimado é registado
no Valor (7,1 pontos).

O indice com maior diferenca de desempenho entre as seguradoras é o de Incidentes (amplitude de 1,38 pontos), seguindo-se o indice de Emoc¢des (amplitude de 1,26 pontos). Por outro
lado, os indices onde o desempenho das seguradoras menos se distinguem sdo o de Qualidade (amplitude de 0,61 pontos) e o de Canais (amplitude de 0,73 pontos).

Da analise dos dois ramos em estudo verifica-se que o ramo nado vida apresenta valorizacdes médias ligeiramente superiores as obtidas no ramo vida.
Relativamente as evolucgdes registadas entre 2022 e 2023, verifica-se que o setor Seguros conheceu variagdes positivas, mas pouco expressivas, ha maioria dos indices estudados, a oscilar
entre os 0,01 pontos, no indice Canais, e os 0,15 pontos, no indice Lealdade. As exce¢Ges sao verificadas nos indices de EmocGes e Incidentes onde as variacdes registadas sdo de, -0,07 e -

0,01 pontos, respetivamente.

Os canais de contacto mais utilizados e preferidos para contacto com as seguradoras sao a Agéncia e o Telefone da agéncia. Na avaliacdo da experiéncia global com os canais utilizados, as
Redes Sociais sdo o canal melhor avaliado, com 9,1 pontos, seguindo-se a Agéncia, com 8,4 pontos.
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Sintese de Resultados

33,3% dos clientes do setor seguros tiveram uma experiéncia positiva com a sua seguradora no ultimo ano, 39,6% referem que esta experiéncia ocorreu no contexto da resolucdo de um
problema. Na sequéncia desta experiéncia positiva 38,2% optou por falar bem da empresa.

Relativamente as experiéncias negativas, verifica-se que 10,2% dos clientes do setor seguros passou por uma situacdo que o tenha deixado especialmente desagradado com a seguradora
no ultimo ano. A resolugdo de um problema (35,2%) foi o contexto mais referido pelos clientes, quando questionados sobre o contexto da experiéncia negativa. Na sequéncia das
experiencias negativas, as acdes planeadas, mais referidas pelos clientes do setor seguros foram reclamar junto da seguradora (50,7%), reduzir a atividade com a seguradora (29,8%) e
deixar de ser cliente (27,2%) .

7,0% dos clientes entrevistados indicam ter apresentado uma reclamacdao a seguradora no ultimo ano, constata-se assim que a grande maioria dos clientes ndo apresentou qualquer
reclamagdo (proporgdo superior a 92%).

O setor dos seguros regista um NPS de 13,6 e WOMI de 35,5, no ramo vida o valor registado no NPS e WOMI sdo, respetivamente, 12,8 e 36,5, j4 no ramo ndo vida é registado um NPS de
15,1 e WOMI de 35,2.

Quando questionados sobre a intencdo de alteracdo do gasto médio mensal os clientes do setor seguros, referem maioritariamente que pretendem manter o gasto médio mensal. Dos

clientes que pretendem aumentar o gasto médio mensal, a variacdo prevista serd de aproximadamente 46€, para o clientes que pretendem diminuir o gasto médio mensal, a variagdo
prevista sera de aproximadamente 26€.
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Resultados Globais

Resultados da aplicagdo do Modelo BECX ao setor dos Seguros

15

Qualidade
(8,0 pontos)

Valor
(7,1 pontos)

Emocoes
(7,2 pontos)

Esforco
(7,8 pontos)

Canais
(7,9 pontos)

Incidentes
( 7,6 pontos)

Impactos Totais

Experiéncia

0,42

0,15

0,07

0,24

0,08

0,26

Lealdade

0,36

0,13

0,06

0,20

0,07

0,22

R

Experiéncia
(BECX)
(7,6 pontos)

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

0,85

Lealdade
— (7,6 pontos)
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findices médios, maximos e minimos do setor dos Seguros em 2023

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

83 84
8,3 8,3

s/ 8,1 81
7,9 8,0

Emocdes Canais Esforgo Incidentes Qualidade Valor BECX Lealdade
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indices médios, maximos e minimos do setor dos Seguros - Ramo Vida em 2023

Seguros - Vida @ Valor Maximo @ Valor Minimo

Emocdes Canais Esforgo Incidentes Qualidade Valor BECX Lealdade
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indices médios, maximos e minimos do setor dos Seguros - Ramo N3o Vida em 2023

Seguros - Ndo Vida @ Valor Maximo @ Valor Minimo

8,4

B/
8,0

Emocdes Canais Esforgo Incidentes Qualidade Valor BECX Lealdade

18 Relatério Sintese | APS - Setor dos Seguros | BECX 2023



BECX

Resultados Globais ;ii

do Cliente

Valores médios do setor dos Seguros, Seguros - Ramo Vida e Seguros - Ramo Nao Vida, em 2023

Valores médios 2023 Variacao entre 2022 e 2023
Varidveis latentes Seguros Seguros- Seguros- Seguros Seguros- Seguros -
Vida N3o Vida Vida N3o Vida
_~
Emocdes 7,2 7,1 7,3 -0,07 -0,12 -0,11
Canais 7.9 7,9 8,0 0,01 0,09 -0,06
Esforgo 7.8 7,7 7,9 0,05 0,13 -0,04
Incidentes 7,6 7,4 7,6 -0,01 -0,07 0,00
Qualidade 8,0 7,9 8,0 0,10 0,18 0,03
Valor 7,1 7,0 7,1 0,12 0,23 -0,01
BECX 7,6 7,5 7,6 0,05 0,10 -0,05
Lealdade 7,6 7,5 7,7 0,15 0,15 0,09
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Valores médios do indice e dos indicadores de Emog¢des do setor dos Seguros

@ Seguros @Seguros - Vida @ Seguros - Ndo Vida

7,7
7,776 7,473 7,5

747,374

7271713 727173
71 706971 696870 686,769 7

Emocdes Oportunismo - Desconfianga - Rancor - Simpatia Ingratidao - Desapontamento - Desvalorizado - Banal - Exclusivo Indiferenca - Inseguranca - Tensdo - Avaliac3o global
Benevoléncia Confianca Gratidao Satisfacdo Importante Compromisso Seguranca Descontracdo das emocgoes
geradas pela
seguradora
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Posicionamento no indice e nos indicadores de Emogdes. Valores médios, maximos e minimos no setor dos Seguros

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

8,2

8,0 8,1

7.8 7,9

6,3
Emocdes Oportunismo Desconfianga Rancor - Ingratiddo -  Desaponta.. Desvaloriza... Banal - Indiferenga - Inseguranga - Tensdo - Avaliagao
- - Confianga Simpatia Gratiddo - Satisfagdo - Importante Exclusivo Compromisso  Seguranca  Descontragdo  global das
Benevoléncia emocdes
geradas pela
seguradora
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Valores médios do setor dos Seguros em 2023 e varia¢Oes entre 2022 e 2023, em Emogoes

Valores médios 2023 Variagdao entre 2022 e 2023
Variaveis latentes Seguros Seguros- Seguros-  Seguros Seguros-  Seguros -
Vida N3o Vida Vida N3do Vida

rF's
Emocses 7,2 7,1 7,3 -0,07 -0,12 -0,11
Oportunismo - Benevoléncia 7,0 6,9 7,1 -0,73 -0,75 -0,78
Desconfianga - Confianga 7,7 7,6 7,7 -0,16 -0,21 -0,19
Rancor - Simpatia 7,6 7,4 7,8 0,25 0,11 0,33
Ingratiddo - Gratiddo 7,2 7,0 7,4 -0,18 -0,36 -0,09
Desapontamento - Satisfacdo 7,1 6,9 7,2 0,17 0,17 0,12
Desvalorizado - Importante 6,9 6,8 7,0 0,16 0,21 0,03
Banal - Exclusivo 6,8 6,7 6,9 -0,31 -0,31 -0,36
Indiferenca - Compromisso 7,2 7,1 7,3 -0,25 -0,36 -0,30
Inseguranga - Seguranga 7,4 7,3 7,5 0,00 -0,08 -0,04
Tensdo - Descontragao 7,2 7,0 7,3 0,26 0,21 0,28
Avaliagdo global das emogdes geradas pela 7,4 7,3 7,4 0,03 0,09 -0,10
seguradora
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ReSUItados por Varia’vel Melhor Experiéncia ;ii
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Valores médios do indice e dos indicadores de Canais do setor dos Seguros

@ Seguros @Seguros - Vida @ Seguros - Ndo Vida

79 7,9 80 7,9

79 7,9 80

Canais Os canais disponiveis resolvem as minhas Sinto-me globalmente bem tratado nos Consigo interagir com a seguradora da A seguradora tem uma boa diversidade
necessidades canais disponiveis forma que me é conveniente de canais de contacto
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Resultados por Variavel

Posicionamento no indice e nos indicadores de Canais. Valores médios, maximos e minimos no setor dos Seguros

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

8,5

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

8,4
8,3

s2 — &
7,9 7.9 7,9 7,9 7,9
7,7 7,7

7,6 7,6 7,6

Canais Os canais disponiveis resolvem Sinto-me globalmente bem Consigo interagir com a A seguradora tem uma boa
as minhas necessidades tratado nos canais disponiveis seguradora da forma que me é diversidade de canais de
conveniente contacto
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Resultados por Variavel e H

Valores médios do setor dos Seguros em 2023 e variagdes entre 2022 e 2023, em Canais

Valores médios 2023 Variagdao entre 2022 e 2023
Variaveis latentes Seguros Seguros- Seguros-  Seguros Seguros-  Seguros -
Vida N3o Vida Vida N3ao Vida
.
Canais 7,9 7,9 8,0 0,01 0,09 -0,06
Os canais disponiveis resolvem as minhas 7,9 7,8 8,0 -0,02 0,03 -0,07
necessidades
Sinto-me globalmente bem tratado nos canais 7,9 7,8 8,0 -0,02 -0,03 -0,06
disponiveis
Consigo interagir com a seguradora da forma 7,9 7,8 8,0 0,01 0,07 -0,05
que me é conveniente
A seguradora tem uma boa diversidade de 7,9 7,9 8,0 0,06 0,26 -0,05

canais de contacto
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Utilizagao e Avalia¢do dos canais utilizados, em Seguros:

Canal Preferido

Canal utilizado Avalia¢ao dos canais utilizados
Sive . 21.6% cire . 18.7% Canais Capacidade de res;olugao Dlversu!ade c!e s:ervu;os Experiéncia global Simplicidade
das suas questoes/ disponiveis
App . 25,0% App . 23,8% problemas no primeiro
contacto
Telefone da agé... - 44,1% Telefone da agé... - 49,5% -~
Site 7,5 7,7 7,8 7,8
Agéncia - 47,8% Agéncia - 44,5%
App 7,8 8,0 8,2 8,2
Email - 31,0% Email - 29,7% Telefone da 7’9 7’7 7’9 7}9
Call center I 7,1% Call center I 6,2% agéNCia
Redes sociais 0,5% Redes sociais 0,4% AgenCIa 8’5 8’4 8'4 8'4
Email 7,5 7,4 7,6 7,7
Chat | 1,9% Chat | 1,2%
Call center 7,6 7,8 7,8 7,8
C 0,5% 49 .
ar Carta | D,4% Redes sociais 9,3 8,5 9,1 9,4
Outro | 1,5% Outro | 1,9% Chat 8,1 8,0 8,3 8,6
Carta 8,0 7,9 7,7 7,3
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ReSUItados por Varia’vel Melhor Experiéncia ;ii
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Canais preferidos, em Seguros, para:

Eanal Alterar condigBes contratuais Apresentar reclamag¢des Comprar novos produtos ou servigos Obter informagdo Resolver problemas
Site 6,3% 6,7% 12,9% 13,3% 3,1%
App 7,5% 6,1% 7,6% 9,1% 6,7%
Telefone da agéncia 21,1% 18,4% 16,8% 26,3% 30,6%
Agéncia 47,7% 40,3% 50,9% 33,9% 41,9%
Email 11,6% 23,1% 6,2% 12,6% 12,3%
Call center 2,5% 2,2% 2,0% 2,1% 2,9%
Redes sociais 0,2% 0,2% 0,3%

Chat 0,3% 0,2% 0,1% 0,4% 0,6%
Carta 0,3% 0,1% 0,4%

Outro 1,6% 1,4% 1,8% 1,8% 1,8%
NS/NR 1,0% 1,3% 1,2% 0,2% 0,1%
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ReSUItados por Va rlavel Melhor Experiéncia ;i'
Valores médios do indice e dos indicadores de Esforgo do setor dos Seguros

do Cliente
7,7 7,6 7,8 7,8 7,6 7,8

Esforgo Resolver problemas com a seguradora Adquirir ou usar o servigo da seguradora Obter ajuda por parte da seguradora Interagir com a seguradora, de um modo
global

@ Seguros @Seguros - Vida @ Seguros - Ndo Vida

8o 7,9 80

79 78 7.9

78 7,7 7.9
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BECX

Resultados por Variavel iii

do Cliente

Posicionamento no indice e nos indicadores de Esforgo. Valores médios, maximos e minimos no setor dos Seguros

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

Esforgo Resolver problemas com a Adquirir ou usar o servigo da Obter ajuda por parte da Interagir com a seguradora, de
seguradora seguradora seguradora um modo global
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Melhor Experiéncia

Resultados por Variavel e H

do Cliente

Valores médios do setor dos Seguros em 2023 e varia¢Oes entre 2022 e 2023, em Esforgo

31

Valores médios 2023 Variagdao entre 2022 e 2023

Variaveis latentes Seguros Seguros- Seguros-  Seguros Seguros-  Seguros -

Vida N3o Vida Vida N3ao Vida

.

Esforco 7,8 7,7 7,9 0,05 0,13 -0,04
Resolver problemas com a seguradora 7,7 7,6 7,8 0,08 0,13 -0,01
Adquirir ou usar o servico da seguradora 8,0 7,9 8,0 0,03 0,11 -0,08
Obter ajuda por parte da seguradora 7.8 7,6 7,8 0,04 0,09 -0,02
Interagir com a seguradora, de um modo global 7,9 7,8 7,9 0,04 0,14 -0,06
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Melhor Experiéncia
do Cliente

Resultados por Variavel e H

Valores médios do indice e dos indicadores de Incidentes do setor dos Seguros

@ Seguros @Seguros - Vida @ Seguros - Ndo Vida

gs 89 g7
8,1
79 & ,
| ' I |

Incidentes Importancia da experiéncia negativa Importancia da experiéncia positiva Avaliacdo das experiéncias com a empresa no
ultimo ano

Nota: Para o indice Incidentes os indicadores "importdncia da experiéncia negativa" e "importdncia da experiéncia positiva" sdo convertidos num unico indicador que, a par com o indicador de avaliacdo global das experiéncias, sdo entdo estimados para
darem origem ao indice. Um indice de Incidentes mais elevado significa que a avaliagdo das experiéncias € maioritariamente positiva. Apenas no indicador "importéncia da experiéncia negativa", a interpretagdo € contraria (1-5 corresponde a avaliagbes
mais positivas e 6-10 a avaliagbes mais negativas), o que ndo interfere no indice, uma vez que, antes de estimado, a escala deste indicador é invertida.
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Melhor Experiéncia
do Cliente

Resultados por Variavel e H

Posicionamento no indice e nos indicadores de Incidentes. Valores médios, maximos e minimos no setor dos Seguros

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

9,1

4,4

Incidentes Importancia da experiéncia negativa Importancia da experiéncia positiva Avaliagdo das experiéncias com a
empresa no ultimo ano

Nota: Para o indice Incidentes os indicadores "importdncia da experiéncia negativa" e "importdncia da experiéncia positiva" sdo convertidos num unico indicador que, a par com o indicador de avaliacdo global das experiéncias, sdo entdo estimados para
darem origem ao indice. Um indice de Incidentes mais elevado significa que a avaliagdo das experiéncias € maioritariamente positiva. Apenas no indicador "importéncia da experiéncia negativa", a interpretagdo € contraria (1-5 corresponde a avaliagbes
mais positivas e 6-10 a avaliagbes mais negativas), o que ndo interfere no indice, uma vez que, antes de estimado, a escala deste indicador é invertida.
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Resultados por Variavel

Valores médios do setor dos Seguros em 2023 e variagdes entre 2022 e 2023, em Incidentes

Valores médios 2023

Variaveis latentes Seguros
-~
Incidentes 7,6
Importancia da experiéncia negativa 7,9
Importancia da experiéncia positiva 8,8
Avaliagdo das experiéncias com a empresa no 7,5
ultimo ano

Seguros -
Vida

7,4
8,1
8,9
7,4

Seguros -
Nao Vida

7,6
7,8
8,7
7,6

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

Variagdao entre 2022 e 2023

Seguros

-0,01
-0,02
-0,13
-0,01

Seguros -  Seguros -
Vida Nao Vida
-0,07 0,00
0,55 -0,23
-0,03 -0,18
-0,04 -0,06

Nota: Para o indice Incidentes os indicadores "importdncia da experiéncia negativa" e "importdncia da experiéncia positiva" sdo convertidos num unico indicador que, a par com o indicador de avaliacdo global das experiéncias, sdo entdo estimados para

darem origem ao indice. Um indice de Incidentes mais elevado significa que a avaliagdo das experiéncias € maioritariamente positiva. Apenas no indicador "importéncia da experiéncia negativa", a interpretagdo € contraria (1-5 corresponde a avaliagbes

mais positivas e 6-10 a avaliagbes mais negativas), o que ndo interfere no indice, uma vez que, antes de estimado, a escala deste indicador é invertida.
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BECX

Resultados por Variavel iii

do Cliente

Experiéncias Positivas Em que contexto ocorreu essa experiéncia positiva?
@sim @Nio @ Nio sabe/N3o Responde @ 5Seguros @Seguros - N3o Vida @ Seguros - Vida
Seguros
5,9%

33,3%

41,2%

39,6%38,0%

17 6”/21'9%
60,8% 14,5% 27
o 107013,6%12,7% 8.9% 9 2% 10,5% 10,9%10,9%11,4% 12,8%

o 57% 52% 4,9% . 5,0%
— 1,7% 0,9% 1,3% 0,7% 0,3% 0,9%

~ . [ I R [

Seguros - Nao Vida
5 1% Compra Pos-venda Contratacdo Faturacdo Renegociacdo do  Resolugdo de um Tratamento de uma QOutro Ndo sabe/Nao
1 contrato problema reclamacgdo Responde

35,8% Na sequéncia dessa experiéncia positiva, que a¢des planeou?

@ Seguros @Seguros - Nao Vida @Seguros - Vida

59,1%
0,
69,5% 73,2%
65,2%
Seguros - Vida
9 0,
6,4% 3g,% 412%
32,0%
17,6% 17,1% 16,1% 15,4% 13.8% 13.7%
_ _ 6‘7% SJO% 5,5%
61.6% Permanecer como cliente Aumentar atividade com a Elogiar junto da “empresa” Falar bem da “empresa”/ Nenhuma
“empresa” recomendar a outros
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Resultados por Variavel

Experiéncias Negativas
®5im @Nio @ Nio sabe/N3o Responde

Seguros
11% 10,2%

88,7%
Seguros - Nao Vida
0,7% 9,3%

90,1%
Seguros - Vida
1,8% 12,3%

85,9%
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Em que contexto ocorreu essa experiéncia negativa?

@ Seguros @ Seguros - No Vida @ Seguros - Vida

27,9% 0
22,9% 26,3%
11,9% 15,2%
970
4,2% 51% 4,7% 3.2% 2,3% 2,0%
. IEEss—— I ——
Compra Pds-venda Contratagao Faturacdo Renegociagdo do
contrato
Na sequéncia dessa experiéncia negativa, que acoes planeou?
@ Seguros @ Seguros - Nao Vida @ Seguros - Vida
50,7%51,5%
45,0%
0,28,4% 29,8% 28,9%
2.2%587% 24,0%
15,2%
9 ,
11,9% g g,

Deixar de ser cliente Reduzir atividade coma  Falar mal da “empresa” Reclamar junto da
“empresa” “empresa”

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

40,7%

1,5% 1,3% 1,1% 0,6% 0,5% 1,7% 3.3%
e
Resolugdo de um Tratamento de Qutro N3o sabe/Nao
problema uma reclamagao Responde
15,3% 16,7%
°11,8% 11,5%

8,3% 7,8%
e |

Reclamar junto de Outra Nenhuma
outras entidades
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Resultados por Variavel

Reclamacbes Apresentadas
®5im @Nio @ Nio sabe/N3o Responde

Seguros
0,2% 7,0%

5,5

Avaliagdo da resolugdo
da reclamacgédo

92,8%

Seguros - Nao Vida
6,9%

5,3

Avaliacdo da resolugéo
da reclamagio

93,1%
Seguros - Vida
0,4% 7,2%

6,2

Avaliagdo da resolugdo
da reclamagio

92,4%
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Todos os
clientes

Clientes com
experiéncia
positiva

Clientes com
experiéncia
hegativa

Clientes com
reclamacgao
apresentada

7,6

Seguros

8,3

Seguros

5,6

Seguros

6,0

Seguros

BECX

7,6

Seguros - N3o Vida

8,3

Seguros - N3o Vida

5,7

Seguros - N3o Vida

5,7

Seguros - Ndo Vida
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7,5

Seguros - Vida

8,5

Seguros - Vida

5,3

Seguros - Vida

6,4

Seguros - Vida

BECX

Melhor Experiéncia
do Cliente

.‘k
ol




Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos indicadores de Qualidade do setor dos Seguros

@ Seguros @Seguros - Vida @ Seguros - Ndo Vida

8,0 7,9 8,0 818,1 8,2 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 818180

Fiabilidade dos
produtos e servigos
oferecidos

Diversidade de
produtos e servigos

Qualidade Qualidade global

apercebida

Qualidade dos
produtos e servigos
oferecidos

38

BECX

Melhor Experiéncia
do Cliente

..*
ol

8,1 8,082

7,717,717, 7,9 7,879 79 7,880 797,879

Atendimento e Qualidade das Capacidade de Clareza e Capacidade de Clareza e
capacidade de agéncias/sucursais... inovagdo nos transparéncia na resolugdo de transparéncia dos
aconselhamento produtos efou informacédo problemas pregos e faturacdo
servigos oferecidos prestada
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Resultados por Variavel

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

Posicionamento no indice e nos indicadores de Qualidade. Valores médios, maximos e minimos no setor dos Seguros

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

8,6 8,6
8,5 8,5 8,5
8,3
8,3 )
8,0 5o 8,0 81
. ; 7,9 7,9
7,9 7,9
7,7 78 " 7,7
’ 7,6 ’
7,4 73 73 s
Qualidade Qualidade Qualidade dos Fiabilidade dos Diversidade de Atendimentoe Qualidade das Capacidade de Clareza e Capacidade de Clareza e
global produtos e produtos e produtos e capacidade de agéncias/suc... inovagdonos transparéncia  resolu¢do de  transparéncia
apercebida Servicos servicos servicos aconselhame... produtos e/ou na informagéo problemas dos pregos e
oferecidos oferecidos Servicos prestada faturagdo
oferecidos
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Resultados por Variavel BECX i

do Cliente

Valores médios do setor dos Seguros em 2023 e variagdes entre 2022 e 2023, em Qualidade

Valores médios 2023 Variagdao entre 2022 e 2023
Variaveis latentes Seguros Seguros- Seguros-  Seguros Seguros-  Seguros -
Vida N3o Vida Vida N3do Vida
rF's
Qualidade 8,0 7,9 8,0 0,10 0,18 0,03
Qualidade global apercebida 8,1 8,1 8,2 0,04 0,02 0,00
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos 8,0 8,0 8,0 0,07 0,18 -0,04
Fiabilidade dos produtos e servigcos oferecidos 8,0 8,0 8,0 0,06 0,09 0,02
Diversidade de produtos e servicos 8,1 8,1 8,0 0,10 0,23 0,02
Atendimento e capacidade de aconselhamento 8,1 8,0 8,2 0,11 0,14 0,08
Qualidade das agéncias/sucursais/balcdes 8,1 8,0 8,2 0,13 0,32 0,02
Capacidade de inovagdo nos produtos e/ou 7,7 7,7 7,7 0,17 0,34 0,07
servicos oferecidos
Clareza e transparéncia na informagdo prestada 7,9 7,8 7,9 0,14 0,23 0,06
Capacidade de resolucdo de problemas 7,9 7,8 8,0 0,16 0,10 0,07
Clareza e transparéncia dos pregos e faturacao 7,9 7,8 7,9 0,04 0,08 -0,03
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BECX

ReSUItados por Varia’vel Melhor Experiéncia ;ii

do Cliente

Valores médios do indice e dos indicadores de Valor do setor dos Seguros

@ Seguros @Seguros - Vida @ Seguros - Ndo Vida

6,6

6,3

Valor Avaliagdo do prego dada a qualidade Avaliacdo do preco comparativamente com o das Avaliagdo da qualidade dado o prego
outras empresas
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Resultados por Variavel

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

Posicionamento no indice e nos indicadores de Valor. Valores médios, maximos e minimos no setor dos Seguros

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

7,6 7.6
7,1 7,1
6.6 6,7
Valor Avaliacdo do preco dada a qualidade

42

8,0
7,4

6,9
7,0

6,3

5,9

Avaliagdo do preco Avaliacdo da qualidade dado o preco
comparativamente com o das outras
empresas
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Melhor Experiéncia
do Cliente

Resultados por Variavel e H

Valores médios do setor dos Seguros em 2023 e varia¢Ges entre 2022 e 2023, em Valor

Valores médios 2023 Variacdo entre 2022 e 2023
Variaveis latentes Seguros Seguros- Seguros-  Seguros Seguros-  Seguros -
Vida N3o Vida Vida Nao Vida
rF's
Valor 7,1 7,0 7,1 0,12 0,23 -0,01
Avaliagdo do preco dada a qualidade 7,1 7,1 7,2 0,09 0,25 -0,10
Avaliacdo do pre¢o comparativamente com o 6,3 6,1 6,6 0,21 0,24 0,19
das outras empresas
Avaliacdo da qualidade dado o prego 7,4 7,3 7,5 0,09 0,17 0,00
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BECX

ReSUItados por Varia’vel Melhor Experiéncia ;ii

do Cliente

Valores médios do indice e dos indicadores de Experiéncia (BECX) do setor dos Seguros

8,0 7,9 81
I | | |

BECX Satisfa¢do global Cumprimento das expectativas Distancia a empresa ideal Experiéncia global

@ Seguros @Seguros - Vida @ Seguros - Ndo Vida

78 77 7,8

76 7,5 7.6
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Resultados por Variavel BECX i

do Cliente

Posicionamento no indice e nos indicadores de Experiéncia (BECX). Valores médios, maximos e minimos no setor dos Seguros

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

7,3
7,2 7,4
7,2
6,7 6,7
BECX Satisfacdo global Cumprimento das expectativas Distancia a empresa ideal Experiéncia global
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Melhor Experiéncia
do Cliente

Resultados por Variavel e H

Valores médios do setor dos Seguros em 2023 e variagdes entre 2022 e 2023, em Experiéncia (BECX)

Valores médios 2023 Variacdo entre 2022 e 2023

Varidveis latentes Seguros Seguros- Seguros-  Seguros Seguros-  Seguros -

Vida N3o Vida Vida N3do Vida

rF's

BECX 7,6 7,5 7,6 0,05 0,10 -0,05
Satisfacao global 8,0 7,9 8,1 -0,02 -0,06 -0,07
Cumprimento das expectativas 7,2 7,1 7,2 0,07 0,15 -0,05
Distancia a empresa ideal 7.3 7,2 7,3 0,11 0,17 -0,02
Experiéncia global 7.8 7,7 7,8 0,01 0,05 -0,08

46 Relatério Sintese | APS - Setor dos Seguros | BECX 2023



BECX

ReSUItados por Varia’vel Melhor Experiéncia ;ii

do Cliente

Valores médios do indice e dos indicadores de Lealdade do setor dos Seguros

@ Seguros @Seguros - Vida @ Seguros - Ndo Vida

83 84 83
7,8
7,6 !
° 7,4 75 73 7O
6,6 6,6 6,5
3,4
3,2 3,0
Lealdade Intengdo de voltar a escolher a Intengdo de permanecer como Recomendar a empresa a amigos e Desencorajar outras pessoas a Intencgdo de adquirir novos
empresa cliente colegas trabalhar com a seguradora produtos/ servigos

Nota: De notar que, no indicador “Desencorajar outras pessoas de serem clientes” a interpretacdo é contraria em relagdo aos restantes indicadores que compde a dimensdo, quanto menores os valores meédios mais positiva € a avaliagdo (1-5 corresponde a

avaliacdes mais positivas e 6-10 a avaliagdes mais negativas). Deste modo, para o calculo da dimensdo é utilizado o indicador invertido, de modo a alinhar a escala deste indicador com a dos restantes.
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BECX

Resultados por Variavel iii

do Cliente

Posicionamento no indice e nos indicadores de Lealdade. Valores médios, maximos e minimos no setor dos Seguros

Seguros @ Valor Maximo @ Valor Minimo

8,1
76
7,0
2,8
Lealdade Intencdo de voltar a Intengdo de permanecer Recomendar a empresa a Desencorajar outras Intencdo de adquirir
escolher a empresa como cliente amigos e colegas pessoas a trabalhar com a novos produtos/ servicos
seguradora

Nota: De notar que, no indicador “Desencorajar outras pessoas de serem clientes” a interpretacdo é contraria em relagdo aos restantes indicadores que compde a dimensdo, quanto menores os valores meédios mais positiva € a avaliagdo (1-5 corresponde a

avaliacdes mais positivas e 6-10 a avaliagdes mais negativas). Deste modo, para o calculo da dimensdo é utilizado o indicador invertido, de modo a alinhar a escala deste indicador com a dos restantes.
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Resultados por Variavel BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

Valores médios do setor dos Seguros em 2023 e varia¢Ges entre 2022 e 2023, em Lealdade

Valores médios 2023 Variagdao entre 2022 e 2023
Variaveis latentes Seguros Seguros- Seguros-  Seguros Seguros-  Seguros -
Vida N3o Vida Vida N3do Vida
rF's
Lealdade 7,6 7,5 7,7 0,15 0,15 0,09
Intencdo de voltar a escolher a empresa 7,6 7,4 7,8 0,01 -0,05 0,03
Intengdo de permanecer como cliente 8,3 8,4 8,3 -0,07 -0,02 -0,09
Recomendar a empresa a amigos e colegas 7,5 7,3 7,6 0,03 0,07 -0,05
Desencorajar outras pessoas a trabalhar com a 3,2 3,4 3,0 -0,38 -0,21 -0,41
seguradora
Intengdo de adquirir novos produtos/ servigos 6,6 6,6 6,5 0,31 0,52 0,11

Nota: De notar que, no indicador “Desencorajar outras pessoas de serem clientes” a interpretacdo é contraria em relagdo aos restantes indicadores que compde a dimensdo, quanto menores os valores meédios mais positiva € a avaliagdo (1-5 corresponde a
avaliacdes mais positivas e 6-10 a avaliagdes mais negativas). Deste modo, para o calculo da dimensdo é utilizado o indicador invertido, de modo a alinhar a escala deste indicador com a dos restantes.
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Resultados por Variavel

NPS (Net Promoter Score) e WOMI (Word-of-Mouth Index) em 2023

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

Ano

Setor
A

Seguros
Seguros - Nao Vida
Seguros - Vida

2022
NPS WoMI
11,5 33,3
19,7 38,0
3,9 29,2

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

50

NPS

13,6
151
12,8

2023

WoMlI

35,5
35,2
36,5

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .
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Melhor Experiéncia

Resultados por Variavel e H

do Cliente

Gasto médio mensal: Presente e Futuro

Intenc¢do de alteracdo do gasto

Aumentar Diminuir Manter

Seguros
5,8%

24,6%

69,6%

Seguros - Nao Vida

4,7%
26,0%
69,4%
Seguros - Vida
8,1%
22,0%

69,8%

(1) - Nos préximos 6 meses

51

Todos os
clientes

Clientes com intengao
de aumentar o gasto
mensal

Clientes com intencéo
de diminuir o gasto
mensal

Gasto

Médio Mensal (€)

104,3

Seguros

147,3

Seguros - Ndo Vida

145,5

Seguros - Vida

173,8

Seguros

220,4

Seguros - Nao Vida

300,7

Seguros - Vida

134,6

Seguros

176,8

Seguros - Nao Vida

213,7

Seguros - Vida

Variagao
prevista (1) (€)

-3,8

Seguros

-3,3

Seguros - Nao Vida

-5,0

Seguros - Vida

46,3

Seguros

29,8

Seguros - Nao Vida

64,5

Seguros - Vida

-26,2

Seguros

-17,9

Seguros - Ndo Vida

-46,5

Seguros - Vida
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Variagdo prevista (1) (%)

-3,6%

Seguros

-2,2%

Seguros - Ndo Vida

-3,4%

Seguros - Vida

26,6%

Seguros

13,5%

Seguros - N3o Vida

21,4%

Seguros - Vida

-19,5%

Seguros

-10,1%

Seguros - Nao Vida

-21,8%

Seguros - Vida




Resultados por Variavel BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

BECX e Gasto médio mensal por classes

Setor Seguros Seguros - Nao Vida
Classe de Gasto Médio BECX(2) NPS WoMI Intengdode Intengdo de Gasto Médio BECX(2) NPS WoMI Intengdo de Intengao de
Gasto (1) Mensal (€) (1) permanecer adquirir novos Mensal (€) (1) permanecer adquirir novos
cliente (2) produtos (2) cliente (2) produtos (2)
Baixo 10,54 7,6 14,6 34,8 8,4 6,6 14,03 7,6 17,4 379 8,3 6,7
Médio-Baixo 30,68 7,6 12,3 38,0 8,3 6,5 33,59 7,6 17,3 38,1 8,4 6,4
Médio-Alto 66,85 7,8 20,6 42,4 8,5 6,9 73,32 7,8 19,5 39,5 8,5 6,8
Alto 396,58 7,5 13,4 31,3 8,3 6,6 541,07 7,6 14,8 32,8 8,3 6,5
Setor Seguros - Vida
Classe de Gasto Médio BECX(2) NPS WoMI Intengao de Intengao de
Gasto (1) Mensal (€) (1) permanecer adquirir novos
cliente (2) produtos (2)
Baixo 9,15 7,6 11,8 36,4 8,5 6,6
Médio-Baixo 40,80 7,4 11,7 40,0 8,2 6,7
Médio-Alto 80,64 7,6 16,6 38,5 8,2 6,7
Alto 598,27 7,4 15,6 32,7 8,6 6,4

(1) - Baixo: 12 quartil (entre 0% e 25%) dos gastos | Médio - Baixo: 22 quartil (entre 25 e 50%) dos gastos | Médio-Alto: 32 quartil (entre 50 e 75%) dos gastos | Alto: 42 quartil (entre 75 e 100%) dos gastos;
(2) - Escalade 1a10;
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BECX e Gasto médio mensal por classes

Setor Seguros
Classe BECX Aumento previsto Aumento
BECX (3) (2) gasto mensal (€) previsto mensal
(% Clientes)
Baixo 4,4 59,47 0,1%
Médio 7,2 38,34 6,0%
Alto 8,8 52,73 7,1%
Setor
Classe BECX
BECX (3) (2)
Baixo 4,2
Médio 7,2
Alto 8,9

BECX

Melhor Experiéncia
do Cliente

..*
ol

Seguros - N3o Vida

Reducao prevista Redugdo BECX Aumento previsto Aumento Redugao prevista Redugao

gasto mensal (€) prevista mensal (2) gasto mensal (€) previsto mensal gasto mensal (€) prevista mensal
(% Clientes) (% Clientes) (% Clientes)
-53,05 41,0% 4,5 42,61 0,3% -42,35 43,2%
-23,64 26,7% 7,2 19,97 3,7% -16,13 30,1%
-13,12 18,1% 8,8 35,04 6,6% -7,22 18,0%
Seguros - Vida
Aumento previsto Aumento Reducgao prevista Redugdo

gasto mensal (€) previsto mensal

(% Clientes)

gasto mensal (€) prevista mensal

(% Clientes)

-83,99 41,4%
52,75 10,9% -40,03 19,9%
77,58 8,4% -22,80 17,3%

(1) - Baixo: 12 quartil (entre 0% e 25%) dos gastos | Médio - Baixo: 22 quartil (entre 25 e 50%) dos gastos | Médio-Alto: 32 quartil (entre 50 e 75%) dos gastos | Alto: 42 quartil (entre 75 e 100%) dos gastos;

(2) - Escalade 1a10;
(3) - Baixo: Valor do BECX < 6| Médio: 6 < BECX <9 | Alto: BECX29
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Caracterizacao do Cliente

55

Género

® Feminino @ Masculino @ N&o revelou

0,1% —

46,9% ——
— 53,1%

Habilitagoes literarias

Sabe Ler e escrever sem possuir grau...
Ensino Basico 12 Ciclo (4 anos)

Ensino Basico 22 Ciclo (2 anos)

Ensino Basico 32 Ciclo (3 anos)

Ensino Secundario

Ensino Pos-Secundario

Licenciatura

Pds-Graduag¢do, Mestrado ou Doutor...

Casse etaria

55 6% 27,7% 29,0%
070

10,7% . 10,1%
I I

18-29 30-39 40-49 50-64 65 anos

anos anos anos anos ou mais
NUTS I
| 0,0% Norte
0,
I 1,8% Centro
J 2%

Area Metropolitana de Lisboa

. 6,8%

Alentejo

Algarve
| 2T
_ 35,4% Regido Auténoma da Madeira
- 17,7% Regido Autonoma dos Agores

BECX

.*
Melhor Experiéncia "
do Cliente '

Situagao Profissional

Nao sabe/ No resp...

6,1%

3,3%

0,0%

0,2%

Empregado

Reformado

Desempregado

Estudante I 1,6%
Doméstico I 1,5%

Outra | 0,2%

36,0%
25,2%

29,2%
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Melhor Experiéncia
do Cliente

Recomendacdes 4 il

Sintese de Resultados

Saliente-se, em primeiro lugar, as varidveis Qualidade e Esfor¢o posicionadas no primeiro quadrante, o que resulta da sua valorizacdo média e impacto na experiéncia do cliente elevados.
Por outro lado, Canais, localizada no segundo quadrante, apresenta impacto na experiéncia do cliente inferior, mas desempenhos médios elevados.

As varidveis Emocdes e Valor encontram-se no terceiro quadrante, pelo seu menor impacto total na experiéncia do cliente.

A varidvel Incidentes situa-se no quarto quadrante, pelo seu maior impacto total na experiéncia do cliente.

Neste contexto, a Qualidade devera constituir a prioridade de atuacdo do setor Seguros.

Uma vez identificadas as varidveis a serem objeto de atuacdo, ha que encontrar formas de operacionalizar estas a¢des, ja que as variadveis, sendo latentes, ndo sao observaveis.

A atuacdo processa-se através dos indicadores associados a cada variavel, tendo em atencdo, por um lado, o desempenho relativo do setor no indicador e, por outro, o seu peso na
formacao do indice da variavel.

No caso da Qualidade os esforgos deverdo ser associados a todos os indicadores, uma vez que apresentam pesos significativos na formacgao do indice de qualidade apercebida.
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Como melhorar a Experiéncia dos clientes do setor dos Seguros?
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Valor Médio

8,5

8,0

7,5

7,0

6,5

Qll - Manter
@,
Canais
o
Emocdes
Qlll - Aprefeigoar
0,0

Ql - Valorizar

o
Qualidade
o
Esforgo
]
Incidentes
{ ]
Valor
QlV- Melhorar
02 0.4

Impacto na Experiéncia

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia "
do Cliente .

O Mapa de Atuagdo Preferencial procura representar o desempenho de cada empresa
relativamente ao setor, em cada uma das variaveis explicativas da Experiéncia, bem como
a sua importancia na explicagdo desta variavel. Este mapa divide-se em quatro
guadrantes:

Quadrante | — Pontos Fortes Principais: varidveis com indice superior ao do setor (i.e.,
diferencas positivas) e que, simultaneamente, mais contribuem para a explicagdo da
Experiéncia do cliente. Sdo varidveis para as quais se recomenda a manutencgdo e, se
possivel, o aumento do seu valor médio.

Quadrante Il — Pontos Fortes Secundarios: varidveis com menor contributo para a
Experiéncia, mas com valorizagdes acima da média do setor. A atuagdo é menos
prioritaria, requerendo, se possivel, a manutenc¢do dos niveis atuais de desempenho.

Quadrante Ill — Pontos Fracos Secundarios: variaveis com menor contributo para a
Experiéncia e com valorizacGes abaixo da média do setor. Estas variaveis requerem uma
forte monitorizagdo, bem como algum esforgo de melhoria, embora de menor prioridade
do que as que se encontram associadas ao quarto quadrante.

Quadrante IV — Pontos Fracos Principais: varidveis com indice inferior ao do setor (i.e.,
diferencas negativas) e que, simultaneamente, mais contribuem para a explica¢do da
Experiéncia do cliente. Estas variaveis constituem assim as mais fortes prioridades de
atuac¢do no sentido de melhorar a Experiéncia do cliente.
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Resultados por Variavel

As recomendacgdes ao setor dos Seguros em 2023

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

Para hierarquizar as dimensdes por preferéncia de atuagio, foi calculado um indice de Atua¢io Preferencial (IAP) que combina o posicionamento da empresa no setor, com o seu

impacto na Experiéncia do cliente. A atuag3o sera tanto mais preferencial quanto maior o valor do indice.

Qualidade
Incidentes
Esforco
Valor
Canais

Emocoes

Nota: As variaveis consideradas prioritarias encontram-se sombreadas a cinzento.

59

Valor
Médio

8,0
7,6
7,8
7,1
7,9
7,2

Impacto na
Experiéncia

0,42
0,26
0,24
0,15
0,08
0,07

indice de

Atuagdo
Preferencial (%)
v

34,5%
21,2%
19,5%
12,7%
6,3%
5,8%
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Resultados por Variavel

As recomendacgdes ao setor dos Seguros em 2023

BECX

[ ] .*
Melhor Experiéncia ' |
do Cliente .

Para cada uma das dimensdes foi calculado um indice de Atuagdo Preferencial (IAP) para os indicadores que a comp&em, tendo em conta o peso do indicador na formagdo da dimensdo e
a diferenca relativamente ao setor. A atuagdo sera tanto mais preferencial quanto maior o valor do indice.

60

Qualidade
Indicador Valor
Médio
Qualidade global apercebida 8,1
Clareza e transparéncia dos precos e faturagao 7,9
Capacidade de resolucao de problemas 7,9
Clareza e transparéncia na informacao prestada 7,9
Fiabilidade dos produtos e servicos oferecidos 8,0
Atendimento e capacidade de aconselhamento 8,1
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos 8,0
Capacidade de inovacdo nos produtos e/ou 7,7
servigos oferecidos
Qualidade das agéncias/sucursais/balcdes 8,1
Diversidade de produtos e servigos 8,1

Pesos

0,11
0,11
0,11
0,11
0,10
0,10
0,10
0,09

0,09
0,09

indice de
Atuacao

Preferencial (%)

A 4

11,0%
10,8%
10,7%
10,7%
10,1%
10,0%
10,0%

9,2%

8,9%
8,6%
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BECX

Resultados por Variavel iii

do Cliente

Posicionamento nacional do setor dos Seguros na Experiéncia do cliente (BECX) em 2023

7,7
’ 7,6 7,5
I I I | | | | 7’2 " 7,1

Gas em Garrafa Seguros Internet Movel Eletricidade Servico Telefénico  Servigo Telefonico Banca Aguas Televisao por Internet Fixa
Movel Fixo Subscricao
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