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ECSI – Um projecto Europeu

EUROPEAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX

 Foi lançado em 1999 pelas Organizações Europeias na 

área da qualidade (EOQ e EFQM), com o apoio da Comissão 

Europeia 

 Aderiram vários países, entre os quais PORTUGAL

 Actualmente EPSI Rating – Extended Performance 

Satisfaction Index
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ECSI – PORTUGAL 

ÍNDICE NACIONAL DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE

Em Portugal a equipa de projecto é constituída por:
• APQ - ASSOCIAÇÃO PORTUGUESA PARA A QUALIDADE

• IPQ - INSTITUTO PORTUGUÊS DA QUALIDADE

• ISEGI/UNL - INSTITUTO SUPERIOR DE ESTATÍSTICA E 
GESTÃO DE INFORMAÇÃO DA UNL

Em 2008 o ECSI Portugal contou com os apoios da 
ANACOM, APDA e APS, respectivamente, para os sectores 

das comunicações, águas e seguros

Introdução
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Introdução

Os índices de satisfação do cliente são um sistema de 

medida da qualidade dos produtos e serviços 

disponibilizados por uma dada empresa, sector de 

actividade ou economia, pela via da satisfação do 

cliente.

Os índices de satisfação do cliente permitem:
Medir os activos intangíveis, como a satisfação dos clientes;

 Estimar as relações entre os valores destes activos e os resultados 

das organizações;

 Conhecer os impactos de decisões estratégicas das organizações 

sobre estes activos.
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Introdução
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Aspectos Metodológicos
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Aspectos Metodológicos
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Aspectos Metodológicos
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Aspectos Metodológicos
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Aspectos Metodológicos
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Aspectos Metodológicos
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Equações do Modelo Estrutural:

Aspectos Metodológicos
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onde     : : imagem,      : expectativas dos clientes,       :qualidade apercebida dos produtos e serviços,       : valor 

apercebido,        : satisfação do cliente, : reclamações,        : lealdade do cliente.
1 1 2 3

4 5 6

Equações do Modelo Estrutural:

Aspectos Metodológicos
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Aspectos Metodológicos
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Aspectos Metodológicos
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Aspectos Metodológicos



RESULTADOS GLOBAIS

ECSI-PORTUGAL 2008
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Resultados Globais
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Resultados Globais
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Qualidade dos Resultados
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Ranking de Satisfação
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O Sector dos Seguros no ECSI 2008
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Sector dos Seguros – Ranking da Satisfação em 2008
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Sector dos Seguros – Ranking da Satisfação em 2008
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