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1 Introducao

Apresentacao de resultados da satisfacao dos clientes obtidos para o ano
2012, estimados no ambito do modelo ECSI-Portugal (European Customer
Satisfaction Index - Portugal).

Em 2012 foram estudados os seguintes bancos:

« Banco BPI,

e Banco Espirito Santo (BES);

o Caixa Geral de Depdsitos (CGD);
e Millennium BCP (MBCP);
 Montepio;

e Santander Totta;

e Qutros Bancos.



Aspetos Metodologicos
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2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Selecao da amostra de clientes — Populacéao alvo:

Utilizacdo de amostra longitudinal com rotacéo de aproximadamente 50%;

Clientes particulares, com experiéncia de consumo minima de 6 meses e com
idades superiores a 18 anos;

O plano de sondagem contempla o contacto telefonico por rede movel fazendo-se
uma selecao aleatéria de numeros de telemovel das trés redes moveis no sector da
Banca;

O potencial entrevistado é qualificado como cliente do sector da Banca e como
cliente de um determinado banco com que, durante o periodo de referéncia, teve
uma relagado mais intensa.



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Dimenséao da Amostra:
Foram entrevistados, em média, 250 clientes de cada banco em estudo o que, no total,

corresponde a 1746 entrevistas realizadas para o sector da Banca.

Periodo da realizacao das entrevistas:

O trabalho de campo para o sector da Banca decorreu no més de dezembro de 2012 .



2 Aspetos Metodoldgicos

Estudo de Mercado

Questionario:

O gquestionario adotado em 2012 para o sector da Banca contém cerca de 70 questoes,
sendo quatro referentes a critérios de qualificacdo dos clientes, sete a sua caracterizacao
socioeconOmica e a maioria das restantes associadas a estimacdo das variaveis latentes
do modelo de satisfacao.

Em geral, € adotada a escala de respostas de 1 a 10 para os indicadores de cada variavel
latente. As variaveis latentes sdo medidas por um indice (1 a 10), resultante da
ponderacéo dos respetivos indicadores segundo o0 seu grau de importancia.



2 Aspetos Metodoldgicos

Modelo de Satisfacao do Cliente

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de equacdes que
definem as relagcdbes entre as grandes
dimensdes, designadas variaveis latentes.
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2 Aspetos Metodoldgicos

Propriedades dos indices

- Capacidade de previsao;

- Capacidade de diagndstico;
- Possibilidade de agregacao;
- Comparabilidade;

- Precisao.

Documentos produzidos

- Relatério de Empresa (um por empresa);
- Relatério Sintese (um por empresa);

- Relatérios Sectoriais;

- Relatério Nacional,

- Relatério Metodoldgico.
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3 Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao sector da Banca
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3 Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao sector da Banca

Confianga
025 L — .

X .,

0,02 -
0,75 A
03 0,53 0,54

0,16 0,14

Expectativas >
7,56 0,27
~ Valor

apercebido Nk}
6,22

0,14

0,39
Qualidade
apercebida

7,96



3 Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI ao sector da Banca
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3 Resultados Globais

Frequéncias relativas das variaveis latentes para o sector da
Banca
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3 Resultados Globais

Valores Médios, Maximos e Minimos do sector da Banca
em 2012 para cada variavel latente
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3 Resultados Globais

Variacdo do sector da Banca em 2012 para cada variavel
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3 Resultados Globais

Evolucdo do Indice de Satisfacdo do sector da Banca entre
1999 e 2012
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3 Resultados Globais

Evolucdo do Indice de Lealdade do sector da Banca entre
1999 e 2012
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3 Resultados Globais

Evolucdo dos Indices de Satisfacdo e de Lealdade do
sector da Banca entre 1999 e 2012
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4 Resultados Globais

Mapa Percetual Qualidade — Valor apercebido

indices das variaveis latentes da Qualidade apercebida (eixo das abcissas) e do Valor
apercebido (eixo das ordenadas) por segmentos de clientes em 2012
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4 Resultados Globais

Mapa Percetual Satisfacao — Lealdade do cliente

indices das variaveis latentes da Satisfacdo (eixo das abcissas) e da Lealdade
(eixo das ordenadas) por segmentos de clientes em 2012
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Imagem do
sector da Banca Variagao
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores das Expectativas
do sector da Banca

Variacao
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Qualidade
Apercebida do sector da Banca — Produtos e Servicos
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Qualidade
Apercebida do sector da Banca — Atendimento
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Qualidade
Apercebida do sector da Banca — Servico do Banco

Disponibilidade das agéncias _ 8,1 I 0,1
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores do Valor
Apercebido e do sector da Banca

Variacao
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Valor Apercebido
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Satisfa¢do do
sector da Banca

Satisfagédo
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores das Reclamacdes
do sector da Banca

Variacao
2012-2011

Apresentacao de Reclamacoes
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mmm===) Confianga global

Adequacéo de propostas a
situagéo do cliente
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' transacgoes

4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Confianca do
sector da Banca
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do Indice e dos Indicadores da Lealdade do
sector da Banca
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4 Resultados por Variavel

Sensibilidade ao preco (%)
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Outros Indicadores
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5 Outros Indicadores

Tem gestor de cliente (%)
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5 Outros Indicadores

Valores medios da frequéncia dos meios de contacto com o
sector da Banca

Variacao
2012-2011
Balcao/Agéncia de w_ 6.1 0,1
atendimento ’
Servigo de atendimento
mmmmm)  telefonico do banco . 46 l 0.1
(contact center)
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5 Outros Indicadores

Valores médios dos indicadores de Comunicacao do sector da
Banca

Variacao
2012-2011
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5 Outros Indicadores

Deslocacao a balcoes ou agéncias do sector da Banca em
2012 (%)
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5 Outros Indicadores

TOp 6 Qualidade . yalidade Apercebida
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5 Outros Indicadores

Top 6
Amplitudes

Expectativas em oferecer os servigos que satisfagam as

(Expectativas) necessidades dos clientes
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6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do sector da Banca de Portugal
(Europa)
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6 Resultados Internacionais

Posicionamento internacional do sector da Banca de Portugal
(resto do Mundo)

78,5
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[ Vencedor ECSI Banca 2012

Sector da Banca - Ranking da Satisfacao em 2012
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