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Os índices das variáveis latentes são apresentados na escala de 1 a 10, de modo a facilitar a sua comparação com os indicadores que lhes dão origem (os quais são obtidos na mesma

escala).

A interpretação do diagrama da página 15 indica que a dimensão com maior impacto na Experiência é a Qualidade, ou seja, se a valorização média da Qualidade subir um ponto, estima-se

que a Experiência aumente 0,42 pontos.

O setor dos Seguros apresenta as suas maiores valorizações médias no índice 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 índice com maior diferença de desempenho entre as seguradoras é o de Incidentes (amplitude de 1,38 pontos), seguindo-se o índice de Emoções (amplitude de 1,26 pontos). Por outro

lado, os índices onde o desempenho das seguradoras menos se distinguem são o de Qualidade (amplitude de 0,61 pontos) e o de Canais (amplitude de 0,73 pontos).

Da análise dos dois ramos em estudo verifica-se que o ramo não vida apresenta valorizações médias ligeiramente superiores às obtidas no ramo vida.

Relativamente às evoluções registadas entre 2022 e 2023, verifica-se que o setor Seguros conheceu variações positivas, mas pouco expressivas, na maioria dos índices estudados, a oscilar

entre os 0,01 pontos, no índice Canais, e os 0,15 pontos, no índice Lealdade. As exceções são verificadas nos índices de Emoções e Incidentes onde as variações registadas são de, -0,07 e -

0,01 pontos, respetivamente.

Os canais de contacto mais utilizados e preferidos para contacto com as seguradoras são a Agência e o Telefone da agência. Na avaliação da experiência global com os canais utilizados, as

Redes Sociais são o canal melhor avaliado, com 9,1 pontos, seguindo-se a Agência, com 8,4 pontos.

13



33,3% dos clientes do setor seguros tiveram uma experiência positiva com a sua seguradora no último ano, 39,6% referem que esta experiência ocorreu no contexto da resolução de um

problema. Na sequência desta experiência positiva 38,2% optou por falar bem da empresa.

Relativamente às experiências negativas, verifica-se que 10,2% dos clientes do setor seguros passou por uma situação que o tenha deixado especialmente desagradado com a seguradora

no último ano. A resolução de um problema (35,2%) foi o contexto mais referido pelos clientes, quando questionados sobre o contexto da experiência negativa. Na sequência das

experiencias negativas, as ações 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 reclamação à seguradora no último ano, constata-se assim que a grande maioria dos clientes não apresentou qualquer

reclamação (proporção 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 são, respetivamente, 12,8 e 36,5, já no ramo não vida é registado um NPS de

15,1 e WOMI de 35,2.

Quando questionados sobre a intenção de alteração 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 variação prevista será de aproximadamente 46€, para o clientes que pretendem diminuir o gasto médio mensal, a variação

prevista será de aproximadamente 26€.
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Saliente-se, em primeiro lugar, as variáveis Qualidade e Esforço posicionadas no primeiro quadrante, o que resulta da sua valorização média e impacto na experiência do cliente elevados.

Por outro lado, Canais, localizada no segundo quadrante, apresenta impacto na experiência do cliente inferior, mas desempenhos médios elevados.

As variáveis Emoções e Valor encontram-se no terceiro quadrante, pelo seu menor impacto total na experiência do cliente.

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

Neste contexto, a Qualidade deverá constituir a prioridade de atuação do setor Seguros.

Uma vez identificadas as variáveis a serem objeto de atuação, há que encontrar formas de operacionalizar estas ações, já que as variáveis, sendo latentes, não são observáveis.

A atuação processa-se através dos indicadores associados a cada variável, tendo em atenção, por um lado, o desempenho relativo do setor no indicador e, por outro, o seu peso na

formação do índice da variável.

No caso da Qualidade os esforços deverão ser associados a todos os indicadores, uma vez que apresentam pesos significativos na formação do índice de qualidade apercebida.
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