. - I INDICE NACIONAL DE SATISFAGCAO DO CLIENTE

Seminario
ECSI ECSI Portugal

PORTUGAL

Divulgacao de Resultados 2006

Data 01 de Junho de 2007
Local IPQ, Caparica

NOTA DE IMPRENSA

Os resultados do Indice Nacional de Satisfacéo do Cliente, referentes ao ano de 2006, véo ser divulgados no
préoximo dia 01 de Junho (14:00h/15:45h), num Seminario que ira ter lugar no auditério do Instituto
Portugués da Qualidade - IPQ, no Monte de Caparica em sesséo presidida por Sua Exceléncia o Senhor
Ministro da Economia e da Inovacao e que contara ainda com a presenca de Suas Exceléncias o Senhor
Secretario de Estado Adjunto da Indudstria e da Inovacédo e o Senhor Secretario de Estado do Comércio,

Servicos e Defesa do Consumidor.

Em 2006, o ECSI Portugal - Indice Nacional de Satisfacdo do Cliente estudou os seguintes sectores de
actividade da economia nacional:

Banca

Combustiveis — Bombas de abastecimento de combustiveis

Comunicagdes — Telecomunicagdes Fixas e Mdveis, Internet, Comunicacdes Postais e Televisdo por Cabo
Seguros

Transportes de Passageiros — Area Metropolitana de Lisboa e Area Metropolitana do Porto

Neste Seminario serdo ainda divulgados os indices de satisfacdo mais elevados dos sectores dos Seguros e

dos Transportes de Passageiros.

O ECSI Portugal - Indice Nacional de Satisfacéo do Cliente é um modelo que permite avaliar, com uma
periodicidade anual, quais as empresas que melhor satisfazem as exigéncias dos consumidores portugueses, de
acordo com uma metodologia seguida em mais de uma dezena de paises europeus e nos Estados Unidos da

América.

O ECSI Portugal - Indice Nacional de Satisfag&do do Cliente pretende integrar a satisfagéo do cliente como

objectivo central na gestdo das empresas e organizagdes, facultando-lhes instrumentos de actuacéo.

Fazem parte do modelo do ECSI Portugal - Indice Nacional de Satisfag&do do Cliente as seguintes variaveis:
imagem, expectativas dos clientes, qualidade apercebida, valor apercebido (relacdo qualidade/preco),

satisfacédo, lealdade e reclamacbes.

Junta-se em Anexo o Programa do Seminario de Divulgacdo de Resultados do Indice Nacional de

Satisfacdo do Cliente.
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