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A CONFIANGA NA RELAGCAO BANCARIA

RESUMO

Este trabalho de investigacdo pretende compreender o papel da confianga na relagdo bancdria.
O objetivo principal deste estudo consiste em analisar a confianga do consumidor no setor
bancario. Para tal, pretendo interpretar a influéncia que a faléncia de um banco tem no
relacionamento do cliente com o seu banco, e as implicagées da confiancga na relagdo bancaria.
Se o bem-estar econdmico condiciona os ganhos das Instituicbes Bancdrias, a confianca dos
clientes nos bancos parece favorecer o negdécio bancdrio, logo as Instituicdes Bancarias estdo
inseridas num mercado altamente concorrencial, tornando-se mais premente a necessidade de
saber o que os clientes mais valorizam.

Esta investigacdao contém uma revisao da literatura sobre o tema, nomeadamente sobre o
conceito de confianga, o valor da reputacdo bancdria, as novas tecnologias e a inovagao no setor
bancario e por ultimo sobre a informacado assimétrica.

De forma a concretizar esta investigacdo foi aplicado um inquérito, no ambito do qual se
inquiriram 397 clientes de instituigdes bancarias.

Os resultados revelaram que a confianca é dos valores mais importantes que os clientes
valorizam ao eleger um banco para depositar o seu dinheiro e logo de seguida a sua credibilidade.
Os inquiridos também mencionaram que o seu banco é de confianca, mas que nao é rentavel
possuir 1a o seu dinheiro. Quanto aos testes de hipdteses o que se queria testar era que os
individuos com menos estudos possuem um grau de confianca com o seu banco mais significativo
do que os individuos com mais estudos, no entanto, os resultados da investigacdao ndao mostram
isso, o nivel de escolaridade ndo teve qualquer efeito nos resultados porque ndo possuem
varidveis estatisticamente significativas.

Por fim, nos modelos econométricos utilizamos duas regressdes lineares a primeira para
determinar o impacto das alteracdes de confianca na relacdo bancaria quando tudo esta estavel
e na segunda para determinar as alteracdes de confianca na relacdo bancaria quando existe

alguma perturbacdo no sistema, alguma faléncia de algum banco no sistema.

Palavras-chave: Confianga, Setor bancario, Relagdao Bancdria, Cliente.



TRUST IN THE BANK RELATIONSHIP

ABSTRACT

This research work intends to understand the role of trust in the banking relationship.

The main objective of this study is to analyze consumer confidence in the banking sector. For this
goal, | intend to interpret the influence that the bankruptcy of a bank has on the customer's
relationship with its own bank, and the implications of trust in the banking relationship.

If the economic well-being restricts the Banking Institutions' earnings, the trust of customers in
banks seems to favor the banking business, therefore Banking Institutions are inserted in a highly
competitive market, where the urge to understand what clients want is constant research and a
highly demand.

This study contains a literature review on several subjects, namely about the concept of trust,
the value of banking reputation, new technologies and innovation in the banking sector and
finally about asymmetric information.

In order to carry out this study, an inquiry was applied, in which 397 customers of banking
institutions were questioned.

The results revealed that trust is one of the most important values for customers when they
choose a bank to deposit their money and, secondly, their credibility.

The respondents also mentioned that their bank is trustworthy, but it is not profitable to have
their money there. As for the hypothesis tests, the goal was to test those individuals with lower
academic education tend to have a higher level of confidence with their bank than individuals
with more studies. However, the research results don’t have any variables that shows the
relation of the academic studies statistic and confidence, so it is not readable or understandable
in the statistic.

Finally, in the econometric models we used two linear regressions, the first to determine the
impact of trust changes in the banking relationship when everything is stable and the second to
determine the trust changes in the banking relationship when there is some disturbance in the

system, for example, some bankruptcy of a banking institution in the system.

Keywords: Trust, Banking Sector, Banking Relationship, Customer.
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Introdugao

O principal objetivo deste estudo é analisar a confianga do consumidor no setor bancério

procurando responder as questoes:

Em que medida os problemas que um banco pode enfrentar ou a faléncia de algum banco
do sistema afetard a confianca do cliente bancdrio? Como se geram os mecanismos de confianca
entre clientes e os bancos?

O interesse por estudos sobre a confianca do consumidor, aumentou muito
recentemente, dado pela crise financeira que ocorreu em 2008, como pelo caso de faléncia de
bancos tal é o que aconteceu em Portugal com o caso do Banco Espirito Santo. A situacdo
ocorrida naquele banco levantou a desconfianca dos clientes que se arrastou de forma direta ou
indireta a todo o sistema bancario. De acordo com a empresa de notac¢ao financeira (Lusa), esta
desvaloriza o impacto da situacdo ser especifica do Banco Espirito Santo, mas pde em causa a

III

melhoria crescente que se sentia na “confianga no setor bancario em Portugal”, assim como na
capacidade dos outros bancos portugueses se financiarem.

Se a confianga for baixa, isto pode criar varios problemas nos mercados e quando isto
acontece deve ser interpretado como um sinal para os gestores bancarios tomarem decisGes e
agirem de forma a ultrapassar as dificuldades. Como por exemplo: reduzir os niveis de risco
associados aos servicos bancdrios de alta complexidade, apresentar ofertas de servicos de uma
maneira mais orientada para o cliente, incentivar a honestidade comportamental continua e
mantendo o atendimento ao cliente como uma prioridade, todos estes comportamentos vao
melhorar o nivel de confianca.

Logo a forma de exercer essa confianga tem especificidades no setor bancdario, mostrando
assim que o grau de confianca depende e varia de acordo com os servi¢os que forem realizados.

Ao longo deste estudo para desenvolver estratégias explicitas, para manter ou melhorar
a confianca no sistema bancario, é crucial primeiro entender os determinantes da confianca
entre clientes e os bancos.

Sako e Helper (1998) argumentam que para as estratégias de confianca serem
consideradas viaveis, os determinantes da confianca devem primeiro ser identificados.

Os argumentos acima referidos apontam a necessidade de entender a construgdo da

confianca do consumidor, tal podera ser estudado através de métodos quantitativos ou mistos



como a realizacdo de entrevistas de profundidade que levardo a uma analise de contetido e/ou
a implementacdo de questiondrios junto de potenciais clientes bancarios com o respetivo
tratamento estatistico/econométrico. No entanto, ha apenas uma quantidade limitada de
conhecimento que compreende essas questdes, por exemplo, Shim et al. (2013) afirmam que,
em geral, pouco se sabe sobre a confianga do consumidor em bancos e outras instituicdes

financeiras.



1. Capitulo - Objetivos da investigacao

O objetivo principal deste estudo consiste em analisar a confianca do
consumidor no setor bancario. Para tal, pretendo interpretar em que medida a faléncia
de um banco afeta o relacionamento dos clientes com os outros bancos do sistema, e
as implicacGes da confianca na relacdo bancaria.

A questdo principal é a seguinte: Como se geram os mecanismos de confiancga
entre clientes e os bancos? Desta questdo surge a seguinte questao especifica: em que
medida os problemas que um banco pode enfrentar ou a faléncia de algum banco do

sistema afetard a confianca do cliente bancario?

2. Capitulo - Revisao da literatura
Neste capitulo ird ser desenvolvida a revisao da literatura que servird de suporte
tedrico ao desenvolvimento da presente dissertagao.
Inicialmente irdo abordar-se as perspetivas de diversos autores e outros aspetos
importantes como os principais conceitos e abordar-se-a ainda a confian¢a na relagao

bancaria.

2.1 Conceitos

2.1.1 Intermediagdo bancdria

Segundo Heffernan (2005), o fornecimento de produtos de depdsito e
empréstimo normalmente distingue os bancos de outros tipos de empresas financeiras.
Os depdsitos formam a estrutura principal do passivo dos bancos, e devem ser
administrados para que o banco maximize o lucro. Da mesma forma, eles concebem os
ativos que sao produzidos por empréstimos. Assim, a atividade principal de um banco é
atuar como intermedidrios entre os depositantes e os credores. Existem outras
instituicoes financeiras que sdo intermediarias entre os compradores e os vendedores
de acbes, mas a tomada de depdsitos e a concessdo de crédito é o que se destaca num
banco.

Gobat (2012), reforca a ideia de intermediacdo referindo que os bancos sdo
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intermediarios entre os depositantes (quem empresta dinheiro ao banco) e os credores
(a quem o banco empresta dinheiro). A quantia que os bancos pagam pelos depdsitos e

a receita que recebem sobre os seus empréstimos sdo ambos chamados de juros.

2.1.2 Novas tecnologias e inovagao no setor bancdrio

O uso da internet teve um enorme crescimento na ultima década. Isso também
resultou num aumento do risco no uso da internet, em particular numa area como
internet banking.

Internet banking é um servico que o banco oferece aos seus clientes. O servico
permite que o cliente realize uma ampla gama de servicos bancdrios online.
Originalmente, o banco usava este servico apenas como fonte de informacdo para os
seus clientes. A medida que o desenvolvimento da seguranca online evoluia, os bancos
comegaram a usar as suas plataformas mais como um local para servicos de transagées
para os seus clientes (Margaret & Thompson, 2000).

Segundo Fox e Beier (2006), o banco online cresceu a uma velocidade enorme
nos ultimos dois anos. Embora o crescimento ndo tenha sido tdo amplo quanto o uso
regular da internet, a tendéncia do uso do internet banking tem vindo a aumentar na
popularidade. O lento crescimento inicial pode ter ocorrido devido a falta de confianca
entre os clientes bancdrios, especialmente com o aumento das burlas na internet
(Cunningham, Devlin & Gerrard, 2006).

Rogers (1983) define trés fatores de inovagao que influenciam a decisdao de um
cliente de adotar ou rejeitar uma inovagao: Vantagem relativa, compatibilidade e o
risco.

A vantagem relativa percebida de uma inovacgdo estd positivamente relacionada
a taxa de adocdo (Rogers, 1983), isto é o ritmo em que uma nova tecnologia é adquirida
e usada pelo publico. Da mesma forma, como o internet banking permite que os clientes
obtenham acesso ao banco a qualquer momento, onde quiserem, também oferece uma
vantagem significativa. Os clientes também obtém um controle maior sobre as suas
financas, do qual agora podem acompanhar com mais facilidade e rapidez (Margaret &
Thompson, 2000).

Uma inovacgao tem uma maior hipétese de ser adotada quando é compativel com
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a experiéncia transmitida aos individuos e com os valores existentes (Klein & Tomatzky,
1982). Portanto, espera-se que, quanto mais um individuo use a internet e mais se
aperceba que é compativel com o seu estilo de vida, é mais provavel que adote a
utilizacao do internet banking (Margaret & Thompson, 2000).

Ostlund (1974) introduziu o risco como outra dimensdo no processo de inovacgao.
Um obstaculo estabelecido no uso geral da internet tem sido a falta de seguranca e
privacidade. O resultado disso é que muitos veem o internet banking como um
empreendimento arriscado (Klein & Quelch, 1996). Este ndo é um problema que é
resolvido facilmente, mas é um processo continuo a medida que as novas tecnologias e
que as novas fungdes introduzem novas formas de risco.

Segundo Karjaluoto, Mattila e Pento (2003), alguns clientes percebem que nao
tém pratica a usar os servicos bancarios na internet. Isso leva a uma incerteza de outro
tipo. Além disso, as informacdes antes e durante o uso sao consideradas importantes
para os clientes, para que eles executem o servico individualmente (Filotto, Saita &
Tanzi, 1997). Foley e Jayawardhena (2000) argumentam que as informa¢des devem
estar facilmente disponiveis e detalhadas o suficiente nas plataformas dos bancos. O
modo como isso é alcancado é uma questdo de tentativa erro, pois os profissionais de
marketing e os técnicos introduzem novas fungdes e medem os resultados das mesmas.

Existe um consenso de que as inovagdes tecnoldgicas dos servigos financeiros
sdo essenciais para obter uma vantagem competitiva. A inovacdo das tecnologias
permite custos mais baixos, mas também abre um conjunto de novas oportunidades
que permitem que as empresas tenham um melhor desempenho. (cf.Ferreira e Cravo,
2004; Adekola et al., 2008; Melnikas, 2010; Pinto e Ferreira, 2010, Kim et al., 2011;
Sawng et al., 2011).

Nos ultimos anos, as instituicGes financeiras passaram por mudancas
significativas, muitas delas diretamente relacionadas com o progresso impulsionado
pelas tecnologias de comunicacdo e informacdo. Em Portugal, o setor bancério tem sido
um dos maiores investidores em inovagdo tecnoldgica e é reconhecido por ter um dos
sistemas de pagamento europeus mais avancados (Costa, 2006; Pinto e Ferreira, 2010).
Além do interesse associado a obten¢do da vantagem competitiva, esse investimento
também associado a evolucdo tecnoldgica da prdpria sociedade, o que leva a uma forte

oferta de produtos e servicos (Ferreira, 2003).
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Os bancos em Portugal oferecem alternativas de canais de distribuicdo baseados
na internet e/ou novas tecnologias, incluindo a caixa eletrénica (ATM), MB Way , MB
Phone, MB Net e MB Spot, para citar apenas alguns. Segundo Carvalho e Encantado
(2006), o impacto mais 6bvio desses desenvolvimentos sao que os clientes podem ter
vantagem nos servigos bancarios com mais rapidez e com mais eficiéncia do que no
passado. O numero de pessoas que atualmente usam o pagamento eletrdnico
aumentou significativamente comparando com anos passados (cf. Ferreira, 2003; Pinto
e Ferreira, 2010). Entre outras causas, esta evolu¢do pode ser atribuida a inovagdo
tecnoldgica, que oferece aos clientes um maior nivel de confianca e eficiéncia.

De acordo com o Banco de Portugal (2009), Portugal tem um dos mais avangados
sistemas de pagamento eletréonico na Europa. Com o desenvolvimento da tecnologia, o
pagamento automatizou tornou-se necessario para alcancar a maxima eficiéncia e
seguranca nas transa¢des. Dados fornecidos pelo Banco Central Europeu (Fontes, 2008)
permite-nos formular algumas conclusdes sobre a evolucdo dos principais meios de
pagamento, desde cheques, a transferéncias eletrdnicas, a débitos diretos. O aumento
das transacbes deve-se ao forte crescimento das transferéncias. Em contraste existe
uma diminuicdo significativa no uso de cheques, o que pode ser justificado pela forte
adesdo ao novo sistema eletrdnico.

Segundo Reis, Ferreira, Barata (2013), o ATM é um dispositivo eletronico que
apareceu em Portugal na década de 1980. Em 1985, com o aparecimento dos cartdes
de crédito, os clientes tinham acesso as caixas eletrénicas. Os clientes passaram a
efetuar as suas operacdes através do ATM, desde efetuar depdsitos, a pagamentos de
servicos, isto teve um grande impacto sobre o numero de trabalhadores de um banco,
teve de ser feita uma reestruturacgao.

O acesso a internet nos ultimos anos tem sido cada vez mais facilitado pelos
desenvolvimentos da tecnologia, permitindo assim um acesso melhor e mais rapido e a
precos mais acessiveis. Com isto, muitas instituicoes financeiras viram a internet como
um mercado a explorar, e comecaram a oferecer produtos e servigos através da internet.
Com a ascensao do comércio eletrdnico, e com a inseguranca sentida pelos
consumidores ao fazerem pagamentos online, a sociedade interbancdria de servicos,
juntamente com o cartdo de crédito internacional, S.A (Unicre), lancaram um novo

servico o MB Net. No entanto, segundo Reis, Ferreira, Barata (2013), o uso crescente
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deste servico ndo tem sido tdo bom quanto o acesso a internet, devido a inseguranca

dos usuarios da internet em termos de confidencialidade dos dados pessoais.
2.2 Confianga na relagao bancaria

2.2.1 Confianga

Os cientistas concordam que a confianga é um fator substancial, necessario para
construir um relacionamento de alta qualidade entre institui¢des financeiras e clientes.
Portanto, é essencial definir a confianca nos bancos. No entanto, o conceito de
confianga possui varias definicdes na literatura, ndo existe consenso sobre a definigdo
de confianga e ndo ha consenso sobre a mensuracdo adequada da confianca (Fehr,
2009).

A confianca é uma componente importante nos relacionamentos,
independentemente de serem interpessoais ou comerciais (Sekhon et al. 2013), pois a
confianca é um dos fatores vitais na criacdo de um relacionamento de longo prazo entre
as organizagdes e os seus consumidores (Al-hawari, Mouakket 2012).

A confianca é muitas vezes definida como um fator que garante a qualidade das
relacGes entre parceiros sendo a principal caracteristica da confianca a seguranca (por
exemplo, Laeequddin, Sardana 2010; Simpson 2007; etc.). Laksamana et al. (2013)
explicam a confianca como a aptidao do banco para agir conforme o prometido, isto é,
de honrar os seus compromissos.

Ha cientistas que defendem que a confianca estd relacionada com a satisfacao
do cliente. Por exemplo, Zhu e Chen (2012) identificam a confianca como um elemento
gue intercede a relagdo entre a justica e satisfagdo do cliente.

A revisdo acima sugere que a confianca é uma construcdo multidimensional. No
entanto, ndo ha consenso sobre quais sdo as suas dimensdes subjacentes. E razoavel
argumentar que talvez haja certas dimensdes essenciais subjacentes a confianca em
todos os tipos de relacionamentos e contextos, mas também pode haver algumas

dimensdes especificas do setor / contexto que definem a confianca.

2.2.2 Confianga no contexto das relagoes bancarias e financeiras

No setor bancdrio, a confianga do consumidor em todo o sistema, é de extrema
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importancia (cf. Kantsberger e Kunz, 2010), embora o setor bancario seja conhecido pela
sua cultura contratual, que por sua vez se refere a uma crenga comum de que a falta de
confianca é substituida por contratos escritos (cf. Castelfranchi e Falcone, 2010).
Portanto, a tipologia de confian¢a de Sako (1992) possui trés niveis diferentes: confianca
contratual, competéncia confianca por confianca e por boa vontade.

No setor bancdrio, a confianga geralmente depende do risco (Gundlach e
Cannon, 2010; Kantsberger e Kunz, 2010; Zhao et al., 2010). Especialmente, o risco de
os consumidores comprarem servicos bancarios insatisfatérios que podem afetar
negativamente a confianga nos relacionamentos.

Kantsberger e Kunz (2010) sugerem que a falta de confianga surge de incidentes
no ambiente que ndo podem ser influenciados nem pelos bancos nem pelos
consumidores, e alguns deles acontecem de acordo com o comportamento e de acordo
com as agdes dos bancos.

Kumra e Mittal (2004) definiram confianga no setor bancario como sentimentos
de confianga e seguranca por parte dos clientes, de que eles possam ter alguma garantia
de que a empresa cuidara deles.

Por sua parte, Shim et al. (2013, p. 27) sustentam que a confianga “exige que um
individuo tenha confianca de que as organiza¢des sdao confidveis, observam regras e
regulamentos, funcionam bem e servem o interesse geral”.

Por outro lado, Ennew & Sekhon (2007) estudaram a confianca em servicos
financeiros. Onde a sua definicdo de confianca é observada pela vontade de um
individuo de aceitar a vulnerabilidade com base em expectativas positivas sobre
intengdes ou comportamento de outro em uma situagdao caracterizada por
interdependéncia e risco. Nessa definicdao, a confianga estd situada num contexto de
interdependéncia de duas partes (cliente e banco) e risco percebido. Os clientes e os
bancos precisam de confiar um no outro, porque n3ao podem ter a certeza prévia de
como a outra parte se comportard. Comportando-se de acordo com os acordos
explicitos e implicitos e mantendo as promessas.

Além disso, é importante que um banco honre os seus compromissos com o
cliente, esteja comprometido com suas obrigaces no relacionamento e seja sincero (cf.
Casielles et al.,, 2005). Por outro lado, quando existe desconfianca bancaria, os

problemas que possam vir a surgir podem estar associados a incidentes relacionados
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com a sociedade, aos bancos e aos proéprios clientes, mas nestes casos, os contratos
escritos ndo sao considerados notavelmente importantes na criagao de confianga.

Castelfranchi e Falcone (2010), dizem que a confianca é um fenémeno dinamico
gue muda ao longo do tempo, juntamente com o relacionamento em questao e com o
aumento da experiéncia.

O papel e o desenvolvimento da confian¢a no setor bancdrio sdao continuos com
as suas funcdes noutros mercados. A confianca é vista como uma resposta a incerteza,
risco e dependéncia (Zineldin, 1995). Também é evidente que o seu desenvolvimento e
0s seus critérios de avaliacdo sdo compartilhados com outros mercados (mesmo que
esses elementos sejam frequentemente examinados por si proprios, e ndo como
componentes de confianga).

A centralidade da confiabilidade nas relacdes com os bancos corporativos tem
sido enfatizada repetidamente (Paulin et al. 1998; Smith, 1989; Turnbull e Moustakatos,
1996). A importancia da honestidade (Haubrich, 1989; Moriayty et al, 1983),
mutualidade (Crane e Eccles, 1993), benevoléncia (Turnbull e Moustakatos, 1996),
tolerancia ao oportunismo (Turnbull e Gibbs, 1987; Zineldin, 1995) e fé (Smith, 1989;
Tumbull e Moustakatos, 1996) nas relagdes corporativas bancdrias também foram
destacadas. Essas expressdes de crencas e comportamentos de confiangca com base no
relacionamento s3ao sustentadas pela confianca derivada da estrutura regulatéria
altamente organizada que rodeia o mercado bancario (Morgan e Knights, 1997).

Os mercados de negdcios de servicos financeiros sdo caraterizados por
possuirem altos niveis de confianca, afetiva e calculista, tanto a nivel interpessoal,
organizacional quanto interorganizacional. E também claramente um contexto em que
a confianca é importante. Zineldin (1995, p.33) observa: “A confiabilidade domina o
setor bancério...(porque) os servicos bancarios podem envolver mais riscos e incerteza
do que os outros negdcios.”

Por outro lado, Knights et al. (2001, p.318), vdo mais longe ao argumentar que:
“Servicos financeiros podem ser considerados, ou mesmo serem, negdcios de confianca.
A criacdo e manutencdo de relagGes de confianca é condicdo fundamental da sua
existéncia.”

No entanto, apesar da identificada centralidade da confianca nas relacdes

corporativas bancarias, da evidéncia da importancia e da operacdo dos componentes da
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confianca nessas relacGes e da existéncia de um forte plano regulatorio, a literatura
levanta duvidas sobre a expressao da confianga nos mercados de bancos corporativos.
Sheedy (1997) sugere que existem, em certas circunstancias, deficiéncias ou falhas de
confianga. Essa conclusdao também estd implicita em estudos que sugerem que as
estratégias de relacionamento ndo tém sido implementadas de forma adequada,
especialmente entre empresas mais pequenas (Chaston, 1994; Paulin et al., 1998).
Resumindo a confianga do consumidor no contexto bancario pode definir se da
seguinte forma: a confianca do consumidor nos bancos e nos servi¢cos bancdrios é
baseada na experiéncia do consumidor e depende da capacidade dos bancos de se
comportarem de uma maneira confidvel, observar regras e regulamentos, trabalhar

bem e servir ao interesse geral.

2.2.3 Dimensoes da confianga

A questdo da confianca surge porque as transacdes econdmicas envolvem risco
(Humphrey e Schmtiz, 1998). Isto acontece particularmente no caso dos servigos
bancarios online, onde o banco e o cliente estdo fisicamente separados, as contingéncias
sao dificeis de controlar e as leis cibernéticas ndo sdo bem definidas. As percec¢des de
risco elevado dos clientes afetam o nivel de confianca dos bancos online e do seu
sistema. Ao processar informacgdes online, os clientes muitas vezes podem perceber que
existe um elevado risco, embora o nivel do risco possa ser relativamente baixo.

Os clientes que sdao mais experientes no mundo online, acabam por possuir mais
informacgdes sobre os servicos bancarios online e, portanto, percebem que o risco é
menor, logo tém mais confianca nas transacGes online (Ba, 2001). A orientacdo dos
clientes para a tecnologia de comunicacdo eletrénica e para a internet é
frequentemente um problema de confianca no internet banking. (Lee e Turban, 2001).
Quando os clientes estdao a avaliar o fator de confianga surgem varias questdes. Um
problema é a competéncia que é esperada do sistema eletrdnico. Os clientes usam
varias medidas de desempenho, como é o caso da velocidade da rede e do download, a
confiabilidade, a conectividade e a disponibilidade para avaliar as transacGes eletrénicas
(Lee e Turban, 2001). A principal preocupacdo dos clientes é o nivel de confiabilidade

da internet. Quando os clientes estdo a transmitir os seus dados financeiros pessoais
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para a internet, existem riscos de que as pessoas ndo estdo autorizadas possam
intercetar essas informacgdes (Clay e Strauss, 2000). Portanto, a orienta¢do tecnoldgica
dos clientes e a percecao da competéncia tecnoldgica do sistema de comunicacdo
eletrénica sdao muito importantes para a compreensao de todos os processos de

informacgdes e confianca.

2.2.4 Determinantes da confianga nos bancos

A confianga pode alicergar-se em varios aspetos ou carateristicas do sistema ou
instituicdo confidvel. Na literatura existem varios determinantes da confianca.

Doney e Cannon (1997) distinguem credibilidade e benevoléncia. Credibilidade
é a expectativa em que se pode confiar na palavra ou declaragdo escrita da instituicdo e
gue as promessas serdao mantidas. Benevoléncia é a medida em que a instituicdo esta
realmente interessada no bem-estar do cliente.

Hurley (2006, 2012) identifica seis dimensdes da confiabilidade: (1)
semelhancas/valores compartilhados, crencas ou identidade, (2) interesses alinhados,
(3) intencbes benevolentes, (4) capacidade, (5) previsibilidade e integridade e (6)
comunicacdo aberta e transparente. Segundo Jarvinen (2014), a confianca do
consumidor em um contexto bancdrio é baseada na experiéncia do consumidor e
depende da capacidade dos bancos de se comportarem de maneira confidvel, observar
regras e regulamentos, funcionar bem e servir ao interesse geral.

Os clientes, com partes interessadas de uma instituicdo, concentram-se nas
caracteristicas do relacionamento bancario, que para eles sdo considerados as mais
relevantes. Esses determinantes podem ser diferentes de outros intervenientes, como
€ o caso dos acionistas por exemplo.

Os determinantes relevantes da confianca do cliente segundo Pirson e Malhotra
(2008) sdo a competéncia, integridade e transparéncia. A competéncia inclui
competéncia técnica e inovacao, fornecer servigcos financeiros e informacdes relevantes,
auxiliar os clientes nas suas decisGes e ajudar a lidar com os problemas e possiveis
reclamacgdes.

Parece evidente, que ninguém confia numa instituicdo incompetente. No
entanto, ser competente ndo é suficiente para ser confidvel. Integridade, abrange a

honestidade dos funcionarios, a imparcialidade nas regras, os procedimentos e as
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condicOes e, ainda um tratamento igual e justo dos clientes. Transparéncia é a abertura
e a divulgacdao de informagBes aos clientes, ndo apenas sobre os beneficios, mas
também sobre os custos e os riscos de produtos e servicos financeiros. Transparéncia
também é informar os clientes sobre mudancas nas condigdes fiscais e outras que
podem influenciar os seus resultados financeiros e a seguranca. Mais transparéncia,
pode trazer consequéncias negativas para a confiancga, porque aspetos negativos dos

produtos também sdo comunicados.

2.2.5 O valor da reputagao bancaria

A reputacao é definida como a qualidade geral ou carater visto ou julgado pelas
pessoas em geral (Malaga, 2001). Quando os clientes processam informacdes de um
banco online, eles consideram a reputacao do banco. A reputacdo dos bancos é um fator
muito importante de confiabilidade. Ba (2001) concluiu que, quando os clientes sentem
gue um banco online tem uma reputacdo ma, os clientes sdo desencorajados a usar o
banco online. Ao avaliar a sua reputacdo, os clientes também tém em conta a inovagao
do banco, isto é, baseiam-se nas expectativas dos clientes quanto as habilidades e
competéncias que o banco possui em transacdes eletrdnicas (Lee e Turban, 2001).

N3ao é facil atribuir um valor a reputacao, mas o valor da reputacdo de um banco
pode ser distinguido de duas formas: (i) € um valor corrente intrinseco bem como um
ativo intangivel; (ii) tem a capacidade de criar ou destruir o valor futuro (Loiusot &
Rayner, 2008). Muitas vezes o valor da reputagao é considerada como certa até as
depreciacbes, acidentes e ameagas surgirem e resultam num dado a reputacao. No
balanco de um banco uma boa reputacdo é um ativo e uma ma reputacdo é um passivo.
A maneira para gerir a reputacao no balanco é aumentar a boa reputagao e construi-la
dentro das estratégias de marketing de um banco e encarar como uma fonte de
vantagens competitivas e uma peca fundamental para o sucesso futuro do banco. Uma
boa reputacdo bancdria possibilita uma continuidade do negdcio, aumentos de capital.
Quando uma reputacgao é considerada um passivo entdo o objetivo passa por reduzir as
ameacas dos estragos (Brandy & Honey, 2007).

Uma boa reputacdo pode influenciar os clientes a optar por escolher o banco y

ou a persuadir a elegerem a concorréncia. Mas uma vez que um banco esta
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“contaminado” com uma ma reputacdo, restaurar a confianca do publico é
extremamente desafiante e complicado. Segundo Pan (2000), superintendente das
instituicoes financeiras afirmou que ndo hd outro suporte para os servicos dos negdcios
financeiros do que a verdade e a confianga, e é isto o que vai para a reputacdo de um
banco e a razdo pela qual a reputacdo seja um risco de tolerancia zero. Atualmente, as
instituicdes financeiras devem percorrer vdrias areas de risco: um ambiente regulatério
cada vez mais complexo, problemas éticos e praticas operacionais (Godwin & Freese,
2005). As teorias tradicionais ligam a confianga a assimetria de informagao que nao é
resolvida pela total informacdo porque esta ndo é perfeita nem completa. Dai a
necessidade de emissdo de sinais que transmitam confianga, quer para as empresas

guer para os bancos.

2.2.6 Assimetria de informagao

Devido h3a existéncia de informacdo assimétrica é que a reputacdo assume um
papel muito importante na banca. Exemplo disso é a transformacao qualitativa do ativo,
que é a possibilidade do banco poder armazenar uma pequena fracdo dos seus
depdsitos na forma de ativos liquidos e emprestar o restante em empréstimos a prazo
(iliquidos), em que a oferta de pagamentos e os servicos de gestdo de risco feitos pelos
bancos criam risco sistémico, porque facilitam a existéncia de informagdo assimétrica
(Allen & Santomero, 1998, 2001).

As assimetrias de informacdo sobre os mercados financeiros foram estudados
por Ros(1977), Leland e Lyle (1977), Battacharya (1979), Vermaelen (1981). Estes
autores utilizam o sinal como processo de resolucdo dos problemas de assimetria de
informacgao entre os participantes no mercado.

Com a existéncia de informacdo assimétrica como um dos gerados de riscos
reputacionais, é igualmente importante perceber quais sdo os estragos que isto causa a
uma instituicdo financeira.

Assim, no estudo de Fiordelisi, Soana e Schwizer (2013) foi tentado explicar quais
os fatores que determinam os estragos a reputacdo. Foram identificados seis fatores
gue podem influenciar os estragos a reputa¢do apds uma perda operacional: graus de

risco do banco, probabilidade, nivel de ativos intangiveis, capitalizacdo, tamanho, a
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entidade da perda operacional e a unidade de negdcio que sofreu a perda operacional.
No fator probabilidade, existe maior probabilidade de existéncia de estragos a
reputacdo quanto maior for o banco e quanto maior for o seu lucro. No caso das perdas
operacionais, as perdas sdao maiores em bancos rentaveis do que em bancos nao
rentaveis, isto prendesse provavelmente, pela surpresa causada nos investidores e estas
perdas. Da mesma forma, os investidores penalizam mais os grandes bancos do que os
bancos pequenos. No caso de uma perda operacional, instala-se um ambiente de panico
entre investidores e a reagao do mercado é maior para os bancos grandes do que nos
pequenos. No fator capital é apresentado que a probabilidade estrago a reputacao
diminui a medida que o capital investido no banco aumenta. No caso de uma perda
operacional, os investidores penalizam mais os bancos deficientemente capitalizados do
gue os bancos bem capitalizados, por causa do comportamento de risco moral.

Tendo em consideracdo que os bancos com maior capital tém menos
comportamentos de risco moral do que os bancos com pouco capital, as perdas dos
retornos do mercado geradas por uma perda operacional € menor para os bancos pouco
capitalizados (Fiordelisi, Soana, & Schwizer, 2013).

Outro ponto importante a reter nos estragos a reputacdo é compreender o quao
grande sdo as perdas reputacionais seguidas de perdas operacionais na banca. Ou seja,
quais as diferentes magnitudes (grandes ou pequenas) de perdas reputacionais
associadas ao “tipo” de perda operacional, a drea de negdcio do banco que experienciou
a perda, o tipo de evento e area geografica. Quando existe grandes perdas reputacionais
ndo estdo relacionadas com eventos operacionais do tipo: sanc¢bes legais ou
regulamentares, mas as grandes perdas sdo observdveis quando anunciadas perdas
operacionais “puras”. As burlas externas sdo o tipo de evento operacional em que na
maioria dos casos causa maiores estragos a reputacdo. As perdas operacionais do tipo:
“praticas de emprego e seguranca do trabalho”, “execucdo, entrega e gestdao de
processos” e “clientes, produtos e praticas de trabalho” sdo consideradas grandes
perdas reputacionais. Por outro lado, as areas de negdcio que estdo mais expostas ao
risco reputacional sdo: “comércio e vendas” e “pagamentos e liquidacOes”.
Relativamente a drea geografica, as perdas reputacionais sdo maiores na Europa do que
na América.

Neste sentido, os bancos tém de estar atentos para a necessidade de

26



salvaguarda e controlo do risco operacional, bem como, para a necessidade de se
equiparem com sistemas de controlo que monitorizam e gerem a exposi¢ao ao risco
reputacional. O objetivo é gerir estes sistemas de forma integrada e eficiente, ndo sé
para estar em conformidade com o segundo pilar do Basileia I, mas também para tentar

avaliar todos os riscos a que um banco esta exposto (Fiordelisi, Soana, & Schwizer, 2014).
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3. Capitulo - Metodologia

A investigacdo define-se como um processo racional e sistematico tendo por
objetivo descrever, explicar e predizer fendmenos, visando a aquisicio de
conhecimentos.

E importante em todos os servicos em geral, mas no caso em concreto nos
servicos bancarios que as expectativas sejam satisfeitas a cada cliente.

Neste sentido, é pertinente e bastante relevante efetuar um estudo onde a
confianca nas relagcGes bancdrias neste setor seja avaliada. Assim como o objetivo de
avaliar a relagdo de confianga nas relagdes bancarias no setor bancario portugués.

Descreve-se seguidamente as questdes da investigacdo e as opc¢des metodoldgicas

adotadas.

3.1 Questdes da investigacao

Como ja foi referido, o objetivo deste estudo incide em analisar a confianca do
consumidor no setor bancario. Desta forma e apds a fase exploratdria que antecede este
capitulo, pretende-se definir, de seguida, a problemadtica, isto é, as questdes de
investigacdo que o presente estudo pretende dar resposta:

(i) Em que medida os problemas que um banco pode enfrentar ou a faléncia de
algum banco do sistema afetara a confianca do cliente bancario?

(ii) Como se geram os mecanismos de confianga entre clientes e os bancos?

3.2 Metodologia adotada

Nesta secdo pretendo proceder a abordagem metodoldgica escolhida neste
estudo. As metodologias utilizadas num trabalho de investigacdo podem ser diversas,
podendo ter uma orientacdo exclusivamente quantitativa, ou exclusivamente
qualitativa ou mista.

Neste estudo optei pela utilizacdao de métodos quantitativos. Para tal, pretendo
implementar uma inquiricdo junto de clientes bancarios através de questionarios de

resposta fechada. Apds a recolha das respostas, irei tratar os dados e retirar toda a
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informacdo, optando por um tratamento estatistico nesta analise.

O modelo quantitativo utilizado neste projeto destaca-se por permitir a
formulacdo de hipdteses prévias e técnicas de verificacdo sistematica, na pesquisa de
explicagBes causais para os fendmenos em estudo.

Um dos instrumentos utilizados nesta metodologia é o questionario, composto por
questdes fechadas previamente estabelecidas e codificadas como sendo a técnica mais
comum de recolha de dados por simplificar o processo.

De seguida, é apresentada a hipdtese a testar, e consequentemente é exibido o
modelo econométrico com as varidveis independentes(explicativas), e a varidvel
dependente. Posto isto, sdo definidos os processos econométricos que vao ser
utilizados, fundamentando as razoes da sua escolha, assim como a sua adequacao ao
estudo que se pretende desenvolver.

A questdo da investigacdo empirica é analisar a forma como os clientes se

relacionam com os seus bancos e como se gera a confianca nesse relacionamento.
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3.3 Método utilizado para recolha de dados

Ap0s a definicao das questdes de investigacdo e depois da metodologia adotada
ser descrita, importa agora aprofundar o método de recolha de dados que foi utilizado.
Este método recai sob um inquérito por questionario, dado que este coloca um
conjunto de questdes de interesse do investigador, para que os inquiridos respondam
quanto a sua situagao, as suas opinides, entre outros.

A aplicacdo do questiondrio? foi feita por meios digitais através do Google Forms.
A partilha do mesmo iniciou-se apds um pré-teste a cinco pessoas, isto para avaliar
possiveis falhas, desde adequacdo do questionario que ndo suscita-se duvidas em
algumas questdes, para avaliar a duragdo do mesmo e por ultimo ca obten¢do dos
objetivos pretendidos, sendo recomendado por diversos autores (e.g Hill e Hill 2009;
Churchill & Peter, 1998).

A divulgacdo online do questionario ficou disponivel por um periodo de 22 dias,
gue se iniciou no dia 08 de novembro de 2020 e terminou no dia 30 de novembro de
2020. Foram recolhidas 397 respostas. A populagdo alvo é constituida por residentes
em Portugal e com idade superior a 18 anos.

O questionario estd organizado em 19 questdes, das quais todas 18 possuem um
caracter obrigatério e 1 ndo obrigatério. Podem identificar-se trés partes:

I.  Caracterizagdo sociodemografica da amostra — recolha de dados como o sexo,
a idade, nivel de escolaridade e a situacdo profissional.
II. Recolha de informacdo acerca da relacdo bancaria
lll.  Fatores e aspetos influenciadores — recolha de contelddo acerca dos fatores
referidos na revisdo da literatura (i.e. confianca na relacdo bancaria, reputacao

de um banco, novas tecnologias)

Com base na literatura, como a confianca no sistema bancario depende
principalmente de informacdes (geralmente desfavoraveis) dos meios de comunicagdo
de massa, a confianca no sistema bancario terd um efeito negativo, no que diz respeito
a confianca dos clientes no banco. A confianca num banco depende principalmente da

experiéncia pessoal (geralmente favoravel) com o banco.

1 Consultar questionario no anexo 1

30



As varidveis independentes (explicativas) que se pretende serem retiradas das
varidveis operacionais (questées) do questionario foram: o rendimento do cliente, as
razoes de escolha de um banco, se mantém uma relagao estavel com o banco principal.
A varidvel dependente é a confianga. Tudo isto vai dar-nos o grau de confianga em
relacdo ao setor bancdrio.

Neste questionario foram feitas algumas perguntas que nos permite refletir
sobre a confianca na relacdo bancaria.

De forma a aprofundar estas relagGes entre os clientes e o seu banco, este
estudo tem a finalidade de determinar os mecanismos de confianga que existem, e em
que medida os problemas que um banco pode enfrentar desde a faléncia de um banco
do sistema podera afetar a confianca do cliente bancdrio e esta relacdo.

Com isto, pretende-se analisar a eventual alteracdo de confianca na relacdo
bancdria quer esteja tudo estavel, ou seja, no inicio dessa relagao, quer haja algum
acontecimento de perturbacdo no processo, ou a faléncia de algum banco no sistema,
ou fatores externos que impliquem mudancgas. Logo, no questionario realizado (anexo
1), foram colocadas questdes para nos ajudar a compreender essas relagoes.

Quanto aos testes estatisticos a observar sdo, essencialmente, a existéncia de
diferencas estatisticamente significativas por género, idade, grau de habilitacdes e
situacdo profissional dos clientes em analise, ou seja, se estas variaveis caracteristicas
dos clientes se diferenciam quanto ao grau de confianga que existe com os seus bancos.

Para testarmos a confianca no cliente, as perguntas feitas sdo “Qual é o nivel de
confianga no seu Banco?”, “Qual foi a selecao que fez para optar pelo x como o seu
Banco Principal? (x representa o nome do seu Banco mais utilizado)”, “Caso ocorra
alguma faléncia de algum Banco no sistema, isso ira afetar a sua relacdo com o seu
Banco?” e “Quando elege um Banco para depositar o seu dinheiro, o que é que mais
valoriza?”. Todas as perguntas sobre a confiancga e a relagcdo entre o cliente e o seu banco
sdo feitas com o intuito de analisar a eventual alteracdo de confianca na relacdo bancaria
quer esteja tudo estdvel, ou seja, no inicio dessa relacdo, quer haja algum
acontecimento de perturbacdo no processo, ou a faléncia de algum banco no sistema,

ou fatores externos que impliquem mudancas.
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3.4 Método utilizado para andlise dos dados

Ap0s a recolha, organizagao e tratamento dos dados recolhidos nos inquéritos,
com o intuito de dar resposta a cada uma das questdes da investigacado, procedeu-se
a caracterizagdo da amostra e andlise descritiva e empirica, com recurso ao Microsoft
Excel. Para enriquecer a andlise, e com o objetivo de analisar a relacdo entre as
varidveis, realizou-se um teste de hipdteses e construiram-se alguns modelos

econométricos, com utilizacdo da ferramenta R-Studio.

3.4.1 Modelo econométrico

Sabemos que as varidveis em estudo, como ja foi dito anteriormente sdao: como
variaveis independentes incluimos a idade, género, nivel de escolaridade e situacao
profissional atual e a varidvel dependente é a confianga no sistema bancario.

Tendo em consideragao as variaveis de caracterizacao da amostra temos a idade,
0 género, o grau de habilitacGes e a situacdo profissional. Assim de acordo com o
presente estudo e com as questdes da investigacdo iremos obter o grau de confianga
em relagao ao setor bancario. Pretendemos construir dois modelos econométricos que
nos permitem analisar as alteragdes de confianc¢a na relagdo bancaria quando tudo esta

estavel e quando existem perturbacdes.

O modelo 1 sera utilizado para calcular as alteracdes de confian¢a na relagao
bancdria quando tudo esta estavel, onde a varidvel dependente é a confianga quando
nado existem perturbagdes, quando tudo esta estavel, normal.

Matematicamente, o modelo de regressao logistica apresenta-se da seguinte forma:

Y=o+ Lix1+ faxa+ei, (1)

Legenda:
e Y = confianca estdvel, variavel dependente do modelo 1.
e x;=Idade
e x, = Masculino ou feminino

e ¢&i=Corresponde ao termo de erro
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O modelo 2 sera utilizado para calcular as alteragdes de confianga na relagao
bancaria quando existe alguma perturbacdo no sistema, alguma faléncia de algum banco
no sistema (por exemplo), onde a varidvel dependente é a confianga quando existem
perturbacdes, faléncias, entre outros.

Matematicamente, o modelo de regressao logistica apresenta-se da seguinte forma:

Y=LFo+Prx1+Pax2+ P3xz+ faxa+el, (2)
Legenda:
e Y = Confianca Perturbada, varidvel dependente do modelo 2.
e x1=Idade
e x3=Masculino ou feminino
e x3=Nivel de escolaridade
e x4 =Situacdo profissional atual

e ¢i=Corresponde ao termo do erro

3.4.2 Teste de hipéteses

A estimacdo do modelo de regressdo é feia pelo método da maxima
verosimilhanca que é traduzido por uma funcdo de densidade de probabilidade
(Verbeek, 2004) que procura maximizar a verosimilhanca, ou seja, detetar as estimativas
gue tenham maior similitude com os dados.

Apds a definicdo dos modelos e do método de estimacdo, tem-se interesse em
assegurar a significancia das variaveis do modelo. Isto geralmente envolve a formulagao
e teste de uma hipdtese estatistica para determinar se as varidveis independentes no
modelo sdo significativamente relacionadas com a variavel dependente, isto é, testar a
significancia individual das variaveis. Para isso, ha diversos testes para avaliar o modelo
(Martins, 2012).

Contudo, o teste a utilizar serd o teste de wald:

Hipotese 0: fx = 0
Hipotese 1: Bx # 0
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Sobre a significancia de cada um dos coeficientes, calcula-se a razdo da
estimativa para o erro padrdo, sendo que a hipdtese nula é rejeitada se o p-value for
inferior ao nivel de confianga (neste estudo, considerou-se 0,05). Se a hipétese nula for
rejeitada, conclui-se que a varidvel independente ndo é explicativa da variavel
dependente e pode retirar-se do modelo.

Depois de testadas as significAncias dos coeficientes, procedeu-se a

interpretag¢ao dos modelos.

A hipétese em estudo nesta investigac¢ao é:

H1: Os individuos com menos estudos possuem um grau de confianca com o seu banco

mais significativo do que os individuos com mais estudos.
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4. Capitulo — Analise e discussao dos resultados

4.1 Caracterizacdao da amostra

Tal como referido no capitulo anterior, foram recolhidas 397 respostas ao
inquérito, todas elegiveis para caracterizar a amostra alvo de estudo.
Para a caracterizacdo da amostra recolheram-se dados a nivel do género, idade,

nivel de escolaridade e por ultimo a situacdo profissional.

4.1.1 Género

Conforme indicado no gréafico 4.1.1 e como ja foi referido, responderam ao
questionario 397 pessoas, das quais 289 (72.9%) do sexo feminino e 108 (27.2%) do sexo

masculino. Trata-se sobretudo de uma popula¢do predominantemente feminina.

Grafico 4.1.1: Distribuicdo amostral de acordo com o género dos respondentes

(em percentagem).

Género

27.2%
Masculino

72.8%
Feminino

Fonte: Elaboragdo Propria
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4.1.2 Idade

Em relagdo ao grupo etdrio dos clientes bancarios e de acordo com o grafico
4.1.2, podemos observar que 183 pessoas tém entre 18 — 24 anos (46.1%), 77 pessoas
possuem idades compreendidas entre os 25 — 34 anos (19.4%), 71 pessoas estdao num
intervalo de idades de 35 — 49 anos (17.9%), 50 pessoas estdo entre 50 — 59 anos e,
por fim, apenas 16 pessoas tém idade igual ou superior a 60 anos e inferior ou igual a

80 anos (4%).

Grafico 4.1.2.: Distribuicdo amostral de acordo com a idade dos respondentes (em
percentagem).

Idade

>60e<80 I 4.0%
50-59 I 12.6%
35-49 N 17.9%

Idade

25-34 I 19.4%
18-24 ET 46.1%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.1.3 Nivel de escolaridade

No que respeita ao nivel de escolaridade dos clientes bancarios, verifica-se, a
partir do grafico 4.1.3, que 206 pessoas sdo licenciadas (51.9%),100 pessoas possuem
o ensino secundario (25.2%), 69 pessoas sao habilitadas com o mestrado (17.4%), 9
pessoas possuem o 32 ciclo escolar (2.3%), 5 pessoas tém o doutoramento (1.3%), 3
pessoas sao habilitadas com 22 ciclo (0.8%), 3 pessoas tém um TESP (0.8%) e por ultimo

1 pessoa tem o 19ciclo (0.3%) e 1 pessoa possui uma pds-graduacado(0.3%).

Grafico 4.1.3.: Distribuicdo amostral de acordo com o nivel de escolaridade dos
respondentes (em percentagem).

Nivel de escolaridade

Doutoramento 1.3%
Mestrado 17.4%
Pés-graduacdo | 0.3%
Licenciatura 51.9%
TESP 0.8%
Ensino Secundario 25.2%

32Ciclo 2.3%
29Ciclo 0.8%
12 Ciclo 0.3%

0.0% 10.0%  20.0% 30.0%  40.0% 50.0%  60.0%

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.1.4 Situagdo profissional

Para terminar a caracterizacdo da amostra importa também referir quanto a
situacao profissional, desta forma, e a partir do grafico 4.1.4, é possivel verificar que
168 pessoas trabalham por conta de outrem (42.4%). De seguida, 126 pessoas, ou
seja, 31.8% desta amostra é estudante, 48 pessoas trabalham por conta prdpria
(12.2%). De seguida, 37 pessoas sdo trabalhadores-estudantes (9.3%), 10 pessoas
estdo desempregados e/ou estdo a procura de emprego (2.5%). J& em menor
proporg¢do, 6 pessoas sao reformadas (1.5%) e para terminar 1 pessoa é doméstica

e/ou dona de casa.

Grafico 4.1.4.: Distribuicdo amostral de acordo com a situagao profissional dos

respondentes (em percentagem).

Situagdo profissional

Reformado 1.5%

Domeéstica e/ou dona de casa 0.3%

Desempregado e/ou a procura de... 2.5%
Trabalhador por conta de outrem 42.4%
Trabalhador por conta prépria 12.1%
Trabalhador/Estudante 9.3%
Estudante 31.8%

0.0% 5.0% 10.0%15.0%20.0%25.0%30.0%35.0%40.0%45.0%

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2 Banco

ApOds a contextualizagdo e caracterizagdo da amostra que se considerou para o
estudo, iniciou-se a analise dos dados recolhidos com o objetivo de responder as

guestdes de investigacgao.

4.2.1 “Em quantos bancos possui conta bancaria?”

Da analise do grafico 4.2.1, relativo ao nimero de bancos que cada cliente possui
podemos verificar que 185 pessoas sdo clientes apenas de um banco (47.3%), muito
proximo temos 165 pessoas que sao clientes de dois bancos (42.2%), de seguida com
menos percentagem detemos 8.4%, ou seja, 33 pessoas tem conta em 3 bancos e para

finalizar apenas 8 pessoas, apresenta conta bancaria em 4 bancos (2%).

Grafico 4.2.1.: Distribuicdo amostral de acordo com o n2 de contas bancarias dos
respondentes (em percentagem).

N2 de contas bancarias

50.0% 47.3%
42.2%
40.0%
30.0%
20.0%
8.4%
10.0%
2.0%
0.0%
1 2 3 4

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2.2 “Qual é o seu Banco Principal?”

Quanto a analise do Banco Principal conseguimos retirar que o Banco Principal
da populacdo da amostra é a caixa geral de depdsitos conta com 144 pessoas detém a
caixa como o seu Banco Principal (36.1%), de seguida temos o Santander Totta com
22.8%, ou seja, 91 pessoas. Estes sdo os dois bancos que predominam na amostra.
Todos os outros possuem uma percentagem abaixo do 10%. Depois do Santander
temos o Millenium BCP com 39 pessoas, ou seja, 9.8%. A seguir o banco BPI 8% (32
pessoas), o NOVO BANCO conta com 24 pessoas, logo 6%. A baixo de 6% temos o
banco Montepio com 5.5% que representa 22 inquiridos, com as mesmas
percentagens de 4.3% (17 pessoas) o banco Crédito Agricola e também o banco CTT.
De seguida o ActivoBank com 1.5% (6 inquiridos) e por ultimo o Barclays, o BPM, o

Best e a Caixa Econdmica da Misericérdia com 0.3% que corresponde a 1 pessoa cada.

Grafico 4.2.2.: Distribuicdo amostral de acordo com a selecao do Banco Principal
dos respondentes (em percentagem).

Banco Principal

0.3%
BPM 1 0.3%
0.3%
Best 0.3%
1.5%
EuroBic 0.8%
4.3%
Millennium BCP 9.8%
4.3%
Montepio 5.5%
8.0%
Novo Banco 6.0%
22.8%
Caixa Geral de Depdsitos 36.1%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2.3 “E Cliente desse Banco ha quantos anos?”

Apds analise do grafico 4.2.3, sobre o tempo de relagdo do cliente bancdrio com
0 seu banco podemos concluir que existem dois intervalos com as percentagens mais
elevadas, sendo que o intervalo é o de 1 a 5 anos que apresenta 115 pessoas (29%) da
populacdo da amostra, e o segundo intervalo é referente ao tempo de relacdo de mais
de 20 anos que conta com 112 pessoas (28.2%). Com 20.2% temos o intervalo entre
10 a 20 anos, entre os 5 a 10 anos contamos com 75 pessoas (18.9%) e por fim temos
a relagdo com menos de 1 ano que apresenta a percentagem mais baixa de 3.8% que

diz respeito a 15 pessoas.

Grafico 4.2.3.: Distribuicdo amostral de acordo com o tempo de relagdo bancdria
dos respondentes (em percentagem).

Tempo de relagao

Mais de 20 anos I 28.2%
Entre 10 220 anos Y 20.2%
Entre 5a10anos Y 18.9%
Entre 1a5anos I 29.0%
Menosde 1ano I 3.8%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

Fonte: Elaboragdo Propria
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4.2.4 “E no seu Banco Principal que possui uma maior quantidade monetaria

depositada?”

De acordo com o grafico 4.2.4, retiramos que é no Banco Principal que a
populacdo da amostra possui uma maior quantidade monetdria depositada, cerca de
337 pessoas (84.9%) e apenas 15.1% (60 pessoas) ndo possui nesse Banco a sua maior

quantidade monetdria.

Grafico 4.2.4.: Distribuicdao amostral de acordo com a maior quantidade monetaria
depositada no Banco Principal dos respondentes (em percentagem).

Maior quantidade monetdria no seu Banco
Principal

= Sim
Nao

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2.5 “Todo o seu rendimento mensal é depositado no seu Banco Principal?”

Segundo esta questdo, o destino do rendimento mensal dos inquiridos deste
questionario é maioritariamente depositado no seu banco principal (81.1%), e cerca
de 18.9% dos participantes ndo faz esta alocagdo do seu rendimento mensal para o

banco principal.

Grafico 4.2.5.: Distribuicdo amostral de acordo com o rendimento dos
respondentes (em percentagem).

Todo rendimento mensal é depositado no seu Banco
Principal

= Sim = Nado

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2.6 “Utiliza para além dos depdsitos, mais algum servico nesse Banco?”

Nesta questdo conseguimos verificar que a maior parte das pessoas, ou seja, 286
pessoas (72%) nao utiliza outro tipo de servicos para além dos depdsitos, e 28% utiliza

servicos diferenciados, como créditos, seguros e investimentos.

Grafico 4.2.6.: Distribuicao amostral de acordo com os depésitos, ou outros
servicos no Banco Principal

Utiliza para além de depdsitos mais algum servico
nesse Banco

72%

= Sim Nao

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2.7 “Com que frequéncia recorre, presencialmente a sua instituicdo

financeira?”

Perante a questdo da frequéncia em que a populagdo recorre presencialmente
as suas instituicdes bancarias verificamos que mais de metade dos inquiridos
raramente efetua essa deslocacdo, em termos de percentagem representa 58.7%.
Com uma média de 11.83% encontramos as respostas mensal, semestral e
anualmente. Por fim temos as percentagens mais baixas referentes a semanal e

diariamente respetivamente 3.3% e 2.5%.

Grafico 4.2.7.: Distribuicdao amostral de acordo com a frequéncia presencial

Frequéncia presencial a institu¢do bancaria

Raramente 58.7%
Anualmente 11.6%
Semestralmente 12.1%
Mensalmente 11.8%
Semanalmente 3.3%
Diariamente 2.5%

0.0%

10.0%  20.0%

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2.8 “Com que frequéncia recorre, via internet a sua instituicao financeira?”

Nesta questao da frequéncia em que a populagdo recorre via internet as suas
instituicdbes bancarias no grafico 4.2.8 conseguimos retirar 41.1% recorre
semanalmente, de seguida temos diariamente e raramente, 32.7% e 12.3%
respetivamente. Por fim com 12.1% recorrem mensalmente e com menor

percentagem o anualmente (1%) o semestralmente(0.8%).

Grafico 4.2.8.: Distribuicdao amostral de acordo com a frequéncia via internet

Frequéncia via internet a instituicdao bancaria

Raramente I 12.3%
Anualmente 0 1.0%
Semestralmente | 0.8%
Mensalmente [ 12.1%
Semanalmente I 1.1%
Diariamente I 32.7%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2.9 “Qual foi a sele¢cao que fez para optar pelo x como o seu Banco Principal?”

O grafico 4.2.9 representa a sele¢do que os inquiridos fizeram na escolha do
Banco Principal, a que representa uma percentagem mais elevada é a confianca com
31.2%, e a menos importante é as taxas de juro elevadas para depdsito, a reputagao
também apresenta uma percentagem consideravel de 20.4% da populacdo. Na opcao
outras alguns inquiridos referiram ainda a localizagdo, comissdes baixas, a dinamica e

a interatividade e a facilidade online.

Grafico 4.2.9.: Distribuicdo amostral de acordo razao de selecao do banco Principal

Razao de sele¢dao do Banco Principal

24.4%

, 31.2%

P
0.8%

= Atendimento
Mais confidvel
= Reputagdo
m Taxas de juro elevadas (em depdsito)
= Taxas de juro baixas (em crédito)
m Qutras

Fonte: Elaboragdo Prépria



4.2.10 “Qual é o nivel de confianga no seu Banco?”

Na andlise das respostas dadas pela populagdo evidencia-se o facto que a grande
maioria tem um nivel de confiangca no seu banco muito boa e boa com 38.9% e 35.1%

respetivamente. No nivel de confianga fraca e muito fraca ndo chegam atingir 1%.

Grafico 4.2.10.: Distribuicdo amostral de acordo com o nivel de confianga

Nivel de confiang¢a no seu Banco

45.0%

. 38.9%
40.0% 35.1%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
150% 12.4% 12.6%
10.0%
>0% 0.8%  0.0% 0.3%
0.0% —
Excelente Muito Boa Média Fraca Muito  Outros
boa fraca

Fonte: Elaboragdo Propria
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4.2.11 “Caso ocorra alguma faléncia de algum Banco no sistema, isso ira afetar a

sua relagcdo com o seu Banco?”

Nesta questao, obtivemos uma divisao da populagdo da amostra, com valores a
rondar os 50%, com a resposta sim obtivemos 47.6% e para o ndo 48.9%, ou seja, a
faléncia de algum banco no sistema na sua maioria ndo afeta a relagdo com o seu

banco.

Grafico 4.2.11.: Distribuicdo amostral de acordo com a faléncia de um banco no
sistema

Faléncia de algum banco no sistema afeta a relagdo

3.5%

48.9%

= Sim N3o = Outros

Fonte: Elaboragdo Prépria
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4.2.12 “Quando elege um Banco para depositar o seu dinheiro, o que é que mais

valoriza?”

O grafico 4.2.12 mostra o que os inquiridos valorizam quando elegem um banco
para depositar dinheiro, o que apresenta mais percentagem é a confianga 40.8% e com

32% a credibilidade e a transparéncia com 24.7%.

Grafico 4.2.12.: Distribuicao amostral de acordo com os fatores de elei¢gao de um
banco

O que mais valoriza quando eleger um banco para
depositar dinheiro

2.5%

24.7% ‘

32.0%

0.0%

m Confianga = Credibilidade = Benevoléncia = Transparéncia = QOutros

4.2.13 “Atualmente, acha que possuir o dinheiro num Banco é rentavel?”

Analisando o grafico 4.2.13 e verificamos que o0 “nao” obtém a maioria absoluta,
com o valor de 57,9%, perante as outras opgdes de resposta, apontando para o dado
gue mais de metade da populacdo sente que possuir o seu dinheiro no banco nao

consegue obter qualquer tipo de rentabilidade.

Grafico 4.2.13.: Distribuicdo amostral de acordo com possuir dinheiro num banco
se é rentavel
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1.0%

22.4%

57.9%

= Sim Nao N&o tenho opinido Outros

4.2.14 Analise econométrica dos resultados

A hipétese base deste estudo é que os individuos com menos estudos possuem
um grau de confianga com o seu banco mais significativo do que os individuos com mais
estudos.

A justificacdo desta hipdtese relaciona-se com o facto de as habilitagdes literarias
estarem relacionadas com a circunstancia que as pessoas com menos habilitacdes estao
mais proximas da iliteracia financeira do que as pessoas que possuem mais habilitacdes
e, como tal, o relacionamento com o gestor de conta é maior e a proximidade com o seu
banco por consequente também é maior. Porque visitam muito frequentemente o seu
banco presencialmente, e a sua utilizacdao via online é rara ou inexistente, isto possibilita
um mecanismo de confianca delegando maior autoridade ao conselho dado pelo gestor
e cria outra relagao diferente da unicamente online.

Quanto a populacdo que possui mais estudos nesta amostra podemos dizer que
utilizam em maioria os servigos via internet e por consequéncia existe um maior
afastamento, tém mais acessos logo a confianca pode ser deturpada pela assimetria de
informacdo ou outros acontecimentos que possam afetar esta relacdo cliente e banco.

Adicionalmente, para verificar se existe alguma relacdo nas alteracdes de
confianca na relacdo bancaria construiu-se dois modelos econométricos onde permitem
analisar as razdes da confianca nos bancos um deles é o modelo de regressao linear
simples.
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O modelo 1 foi utilizado para calcular a confianga na relagao bancéria quando
apenas existe as variaveis idade e género, ou seja, sem a interferéncia do nivel de

escolaridade e a situagdo profissional:

Y=0+B1x1+[2x2 +¢€i, (1)

Legenda:
Y = confianca estdvel, varidvel dependente do modelo 1.
x1 = Idade
x2 = Masculino ou feminino

€l = Corresponde ao termo de erro

No método de estimacdo obtivemos os seguintes resultados:

Imagem 4.2.14.: Resumo do output do RStudio, com os valores dos coeficientes
para o modelo econométrico 1

Coefficients:

Estimate Sstd. Error t value Pri{=|t]|)
(Intercept) 9. 0481 36. 3909 0.249 0. 816
Idade 1. 5467 0.9488 1.630 0.178
Genaro -0. 7087 0.5531 -1.281 0.269

Fonte: Elaboragdo Propria

Podemos verificar com os resultados de estimagao do modelo 1 que nenhuma
das varidveis é estatisticamente significativa, logo nem a idade nem o género sao

estatisticamente significativas.

O modelo 2 foi utilizado para calcular a confianca na relagcdo bancaria quando

temos a varidvel nivel de escolaridade e a situagao profissional:

Y=B0+B1x1+P2x2+3x3+L4x4+c¢i, (2)

Legenda:
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Y = Confianca Perturbada, varidavel dependente do modelo 2.
x1 = Idade

x2 = Masculino ou feminino

x3 = Nivel de escolaridade

x4 = Situagao profissional atual

€l = Corresponde ao termo do erro

No método de estimacgao obtivemos os seguintes resultados:

Imagem 4.2.15.: Resumo do output do RStudio, com os valores dos coeficientes
para o modelo econométrico 2

Coefficients:
Estimate sStd. Error t value Pr{=|t]|)

(Intercept) 13.B82874 30. 66024 0.451 0.675
Idade 0.39451 1.10065 0.358 0.738
Genero 0.58369 0.53791 1.085 0.339
Escola -0.05506 0.30878 -0.178 0. B&Y
profissional -0.23723 0.51508 -0.461 0. 669

Fonte: Elaboragdo Propria

Podemos concluir que os resultados da estimag¢ao do modelo 2 ndo apresentam
variaveis estatisticamente significativas, ou seja, nem a idade, nem o género, nem o nivel

de escolaridade e por ultimo nem a situagdo profissional ndo sao significativas.

Através da andlise dos dois modelos econométricos construidos, podemos
concluir que na populagdo da amostra, o nivel de escolaridade nao teve qualquer efeito
nos resultados. Com isto podemos afirmar que a hipdtese em estudo que os individuos
com menos estudos possuem um grau de confianga no seu banco mais significativo do
gue os individuos com mais estudos nesta amostra ndo se comprova, no entanto foram
feitos mais estudos para determinar se havia outro fator que tivesse influéncia na
confianca se a idade, o género e a situacdo profissional que também ndo foi
comprovado.

Estes resultados ndo correspondem ao que era esperado, era expectavel que a
populacdo com um nivel de escolaridade menor possuisse um grau de confianca mais

significativo do que os individuos com mais estudos, mas isso ndo se veio a comprovar
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em nenhuma das varidveis. Quando alteramos o nivel de confianca, isto é, quando estd
estavel ou quando estd perturbada, nos dois modelos econométricos ndo conseguimos
provar com nenhuma das varidveis das regressdes porque em ambos os modelos ndo
sao significativas.

Uma das hipdteses para isto estar a acontecer pode dever-se que os bancos tém
uma grande importancia no financiamento quer das empresas quer das familias,
principalmente no caso das pequenas e médias empresas. Por isso, ndo obstante a
existéncia de uma crise bancaria, afetando um ou dois bancos, os clientes dos restantes
bancos mantém o seu relacionamento bancdrio até pela necessidade e pela cultura de
aproximagdo com o seu banco principal logo neste caso o nivel de confianga perturbada
devido a uma crise financeira n3do ird afetar diretamente o nivel de confianca dada a
necessidade do cliente bancario.

Outra justificacdo pode ser atribuida a uma elevada iliteracia financeira do
cliente bancario mais idoso que possui em alguns casos e neste questionario em
especifico a maior parte da populagdo envelhecida tem um menor grau de instrugao e
com a dimensao da crise bancdria, esta ndo o arrasta a uma toma drastica de saida do
seu banco principal. Outra hipdétese terd a ver com o relacionamento bancdrio se é de
longo prazo e ndo de curto prazo pelo que o seu relacionamento com o cliente
ultrapassa de longe a duracdo temporal de qualquer crise bancaria.

Para concluir se relacionarmos a variavel dependente a confianca com a questao
“A faléncia de algum banco no sistema afeta a relagdo com o seu banco?" conseguimos
verificar que 48.9% deu como resposta que “nao” influéncia e 47.6% respondeu que”
sim” que influenciava, o que comprova a analise econométrica. Quando a confianca é
perturbada por acontecimentos da atividade bancdria como o caso de uma faléncia
bancaria as varidveis em causa ndo apresentam varidveis estatisticamente significativas,
ou seja, ndo afetam. E quando a confianga esta estavel acontece a mesma coisa as

variaveis ndo sdo estatisticamente significativas.
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5. Capitulo — Consideragoes finais

Conclusdao

A presente investigacdo pretende dar resposta a duas questdes de investigacao
que consistem em apurar em que medida os problemas que um banco pode enfrentar
ou a faléncia de algum banco do sistema afetard a confianca do cliente bancario e como
se geram os mecanismos de confianga entre clientes e os seus bancos.

Como parte inicial desta dissertacdo, primeiramente foi definido os objetivos
desta investigacdao, que consiste em estudar a confianca do consumidor no setor
bancario. De forma a aprofundar estas relagdes entre os clientes e seu banco, esta
dissertacdo tem a finalidade de determinar os mecanismos de confianga que existem, e
em gue medida os problemas que um banco pode enfrentar desde a faléncia de algum
banco do sistema poderd afetar a confianca do cliente bancario e esta relagao.

Apds serem definidos os principais objetivos, procedi a revisdo da literatura,
onde apds a leitura de varios artigos, temos o conceito de confianca, onde retirei que
nao existe uma definicdo acordada de confianga na literatura, provavelmente existem
tantas definigdes quanto autores sobre o tema. No entanto, ndao ha consenso sobre
quais s3o as suas dimensdes subjacentes. E razoavel argumentar que talvez haja certas
dimensdes essenciais subjacentes a confianca em todos os tipos de relacionamentos e
contextos. Logo de seguida, apds a revisao da literatura para ajudar a responder as
guestoes feitas no inicio desta dissertacao foi elaborado um questionario, composto por
19 questdes e que foi respondido por 397 cidaddos portugueses com mais de 18 anos.

Com os resultados obtidos pelo questionario para a caracterizagdao da amostra,
verificou-se que 289 eram do sexo feminino (72.9%) e 108 (27.2%) do sexo masculino, o
gue revela que se tratou de uma popula¢do predominantemente feminina. Além disso,
a idade mais verificada estava situada no intervalo 18 - 24 anos, com 183 pessoas a
responderem ao questiondrio (46.1%). Adicionalmente, metade dos inquiridos (51.9%)
possuiam Licenciatura. Em termos de situacdo profissional 42.4%, ou seja, 168 pessoas
trabalham por conta de outrem.

A principal conclusdo que se retira dos resultados obtidos pelo questionario em
relacdo a caracterizagao, cinge-se ao facto de se poder afirmar que, grande parte da

populacdo da amostra, 144 pessoas (36%) possui como Banco Principal a Caixa Geral de
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Depdsitos, e a maior parte da quantidade monetdria esta depositada no Banco Principal
85%.

Com os resultados obtidos pelo questionario para responder em concreto as
questdes de investigacdo, concluiu-se que, para a primeira questdao a populagdo da
amostra 48.87% disse que a faléncia de algum banco no sistema ndo afeta a sua relacao
com o seu banco e 47.61% disse que sim que afeta. Logo podemos concluir que os
inquiridos ficaram divididos, porque 194 responderam que ndo afeta e 189
responderam que afeta.

Quanto aos mecanismos de confianga entre clientes e os seus bancos pelo
questionario podemos retirar que a confianca é o que mais valorizam quando elegem
um banco, logo este é o mecanismo que mais valorizam ser construido, uma hipédtese
para aumentarem o nivel de confianca pode estar relacionado com criar uma relacao
mais proxima entre os clientes e o seu banco. Outros fatores indiretos podem estar
relacionados com a pratica de precos baixos de produtos e servicos, ser incansavel na
procura de solugdes para os problemas que possam surgir, que sejam empenhados na
satisfacdo do cliente entre outros que indiretamente estdo relacionados e que foram
avaliados no questionario.

Por fim quanto a hipétese em estudo e em relacdo aos modelos econométricos,
as respostas do questiondrio vao ao encontro do que aconteceu nos modelos
economeétricos, ou seja, em ambos 0os modelos as varidveis ndo sao significativas, logo a

confianca com perturbacdes (Crises financeiras) ndo afeta significativamente.
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Anexos

1) Anexo — Questionario aplicado no ambito da investigacdo:

A confianca na |
relacao bancaria -®

& e

Questionario- A confianca na relacao
bancaria

0 presente questionario enguadra-se no ambito da Dissertacdo De Mestrade, intitulado
de “A confianga na relagdo bancéria®, desenvalvido na Universidade do Minha. A sua
colaboracdo serd fundamental & ndo excedera os 5 minutos.

0 questionario t&m cardter ancnimo, & as restantes informacies prestadas séo
estritamente confidenciais, pois os resultados serdo utilizados apenas neste estudo. Este
estudo & direcionado a populacio com idades compreendidas entre os 18 e os 80 anos
inclusive.

@ inesmarquesbrand@gmail.com (ndo partilhado) 2y
hMudar de conta

“Obrigatdrio

1. Género ™
O Masculino

() Feminino
() Outra:

2. ldade *

() 1824
() 2534
() 3549
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() s0-59

() =602 =80

3. Nivel de ezcolaridade *

() 1@ ciclo (17, 2°, 3° & 4°anos)

2° Ciclo (5° e 6%anos)

3° Ciclo (70, B° & 9%anas)

Ensino Secundario (107, 11 & 12%ano)
Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

OO0 0O0000O0

CQutra:

4, Situagio profissional *

O Estudante

Trabalhador/Estudante

Trabalhador por conta prapria

Trabalhador por conta de outrem
Desempregado €/ou & procura de emprego
Domestica e/ou dona de casa

Reformado

OO0 0O0000O0

Cutra:
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5. Em guantos bancos possui conta bancaria? *

A sua resposta

&. Qual & o seu Banceo Principal? (Bance Principal representa o bance com gue
possul uma maior interagac) *

() Caixa Geral de Depdsitos
() Banco Santander Totta
MWovo Banco

Banco BPI

Maontepio Investimentos

Banco CTT

OO 0O0O0

Qutra:

7. E cliente desse Banco ha quantos anos? *

() Menos de 1 ano
() Entre1a5anos
O Entre 5a 10 anos
O Emtre 10 a 20 anos

() Mais de 20 anos

8. E no seu Banco Principal onde possui uma maior quantidade monetaria
depositada? *

() sim
O N&o
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2. Tode o seu rendimento mensal & depositade no seu Banco principal? *

() sim
() Nio

10, Utiliza para além dos depositos, mais algum servigo nesse Banco?
{emprestimos, agdes, fundos de investimento...) *

() sim
() Nio

10.1. Se respeondeu sim na pergunta anterior, refira quais?

A sua resposta

11. Com gue frequéncia recorre, presencialments & sua instituigdo bancaria? *

O Diariamemnte

() semanalmente
Menzalmente
Semestralmente

Anualmente

O O OO0

Raramerite

12. Com que frequéncia recorre, via internet 3 sua instituigic bancaria? *

O Diariamemnte

O Semanalmeme
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O Zemestralmente
O Anualmente

D Raramente

13. Qual foi a selegidc que fez para optar pelo x como o seu Banco Principal ? (x
representa ¢ nome do seu Banco mais utilizado) *

() Atendimento

Mais confidvel

Reputacdo

Taxas de Juro elevadas (em depdsita)

Taxas de Jurc baixas (em crédito)

ONONONONG

Qutra:

14. Qual & o nivel de confianga no sew Banco? *

D Excelente
Muitc Boa
Boa

Meédia
Fraca
Muito fraca

Qutra:

O O O00O0O0
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15. Caso ocorra alguma faléncia de algurn Banco no sistema, isso ira afetar a sua
relagdo com o seu Banco? *

() sim
O Mo
O Qutra:

16. Quande elege um Banco para depositar © seu dinheire, o gue € que mais
valoriza? *

O Confianga
() Credibilidade
() Benevoléncia

O Transparéncia

O Qutra:

17. Atualmente. acha que possuir o dinheire num Bance & rentavel? *

() sim
() N&o

O M&o tenho opinido

D Qtra:
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Com base nos servigos que lhe sdo prestados nas instituigtes financeiras que
frequenta, pedimos-lhe que avalie os mesmos. Responda a cada uma das
opgdes tendo em consideragdo uma escala de 1a 5, onde o 1 representa
“discordo totalmente” e o & representa o “concordo totalmente”.

Discordo NEo esto Concordo
Totalmente  Discordo (2) o Concorde {4)  Totalmente
(1) decidido (3) (5)

Pratica precos
baixos de
produtos e O O D O O

SEMVICOS

£ fidvel O @ O O @

Seioque
esperar da

instituicio O O O O O
financeira que
frequento

A app da minha

instituicdo

financeira

atende as O D D O D
minhas

necessidades

Incansavel na
procura de

solugtes para O IC:I D O IC:I

08 Meus
problemas

Empenhada na

satisfacdo do O O D O O

clisnte

i O @) O O @)

m Limpar formulario
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2) Anexo — Respostas aos questionarios

Tabela 1) Resposta a questdo: “Sexo” (em contagem e em percentagem)

Género |Contagem %
Feminino 289 72.796%
Masculino 108 27.204%
Total 397 100%

Fonte: Elaboragao Propria

Tabela 2) Resposta a questdo: “Idade” (em contagem e em percentagem)

Idade Contagem %
18-24 183 46.096%
25-34 77 19.395%
35-49 71 17.884%
50-59 50 12.594%

260 e <80 16 4.030%

Total 397 100%

Fonte: Elaboragao Propria

Tabela 3) Resposta a questdo: “Nivel de escolaridade” (em contagem e em

percentagem)
Nivel de
escolaridade Contagem %
12 Ciclo 1 0.252%
22Ciclo 3 0.756%
32Ciclo 9 2.267%
Ensino Secundario 100 25.189%
TESP 3 0.756%
Licenciatura 206 51.889%
Pés-graduagao 1 0.252%
Mestrado 69 17.380%
Doutoramento 5 1.259%
Total 397 100%

Fonte: Elaboracdo Propria

Tabela 4) Resposta a questdo: “Situacdo profissional” (em contagem e em

percentagem)
Situagao profissional Contagem %
Estudante 126 31.818%
Trabalhador/Estudante 37 9.343%
Trabalhador por conta propria 48 12.121%
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Trabalhador por conta de outrem 168 42.424%
Desempregado e/ou a procura de 10 9 525%
emprego
Doméstica e/ou dona de casa 1 0.253%
Reformado 6 1.515%
Total 396 100%

Fonte: Elaboracdo Propria

contagem e em percentagem)

Tabela 5) Resposta a questdo: “Em quantos bancos possui conta bancaria?” (em

N2 de contas

bancarias Contagem %
1 185 47.315%
2 165 42.199%
3 33 8.440%
4 8 2.046%

Total 391 100%
Excluidos 6

Fonte: Elaboracdo Propria

Tabela 6) Resposta a questdo: “Qual é o teu banco principal?” (em contagem e
em percentagem)

Banco Principal Contagem %

Caixa Geral de Depdsitos 144 36.090%
Banco Santander Totta 91 22.807%
Novo Banco 24 6.015%
Banco BPI 32 8.020%
Montepio 22 5.514%

Banco CTT 17 4.261%
Millennium BCP 39 9.774%
Crédito Agricola 17 4.261%
EuroBic 3 0.752%
ActivoBank 6 1.504%
Best 1 0.251%

Caixa econdmica da

Misericordia 1 0.251%
BPM 1 0.251%
Barclays 1 0.251%

Total 399 100%

Responderam mais que um 2

Fonte: Elaboracdo Propria
Tabela 7) Resposta a questdo: “E cliente desse banco ha quantos anos?” (em
contagem e em percentagem)

‘ Tempo de Relagao Contagem % ‘

69



Menos de 1 ano 15 3.778%
Entre 1 a 5 anos 115 28.967%
Entre 5 a 10 anos 75 18.892%
Entre 10 a 20 anos 80 20.151%
Mais de 20 anos 112 28.212%
Total 397 100%

Fonte: Elaboracdo Propria

Tabela 8) Resposta a questdo: “E no seu Banco Principal onde possui uma maior
quantidade monetaria depositada?” (em contagem e em percentagem)

Maior quantidade monetaria no seu Banco
Principal Contagem %
Sim 337 84.887%
Nao 60 15.113%
Total 397 100%

Fonte: Elaboragao Propria
Tabela 9) Resposta a questdo: “Todo o seu rendimento mensal é depositado no
seu Banco Principal?” (em contagem e em percentagem)

Todo o rendimento mensal é depositado no seu Banco
Principal Contagem %
Sim 322 81.108%
Nao 75 18.892%
Total 397 100%

Fonte: Elaboragao Propria

Tabela 10) Resposta a questao: “Utiliza para além dos depdsitos, mais algum
servico nesse Banco?” (em contagem e em percentagem)

Utiliza para além dos depdsitos, mais algum servigo nesse
Banco Contagem %
Sim 111 27.960%
N3o 286 72.040%
Total 397 100%

Fonte: Elaborac¢ado Propria
Tabela 11) Resposta a questdo: “Se respondeu sim na pergunta anterior, refira

quais?” (em contagem e em percentagem)

Tabela 12) Resposta a questdo: “Com que frequéncia recorre, presencialmente a
sua instituicdo bancaria?” (em contagem e em percentagem)

Frequéncia presencial a instituicao
bancaria Contagem %
Diariamente 10 2.519%
Semanalmente 13 3.275%
Mensalmente 47 11.839%
Semestralmente 48 12.091%
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Anualmente 46 11.587%
Raramente 233 58.690%
Total 397 100%

Fonte: Elaboragao Propria

Tabela 13) Resposta a questao: “Com que frequéncia recorre, via internet a sua

instituicdo bancaria?” (em contagem e em percentagem)

Frequéncia via internet a instituicao

bancdria Contagem %
Diariamente 130 32.746%
Semanalmente 163 41.058%
Mensalmente 48 12.091%
Semestralmente 3 0.756%
Anualmente 4 1.008%
Raramente 49 12.343%
Total 397 100%

Fonte: Elaboracdo Propria

Tabela 14) Resposta a questdo: “Qual foi a selecdo que fez para optar pelo x

como seu Banco Principal?” (em contagem e em percentagem)

Razao de selegao do Banco Principal Contagem %
Atendimento 58 14.610%
Mais confiavel 124 31.234%
Reputacao 81 20.403%
Taxas de juro elevadas (em depdsito) 3 0.756%
Taxas de juro baixas (em crédito) 34 8.564%
Outras 97 24.433%
Total 397 100%

Fonte: Elaboracdo Propria

Tabela 15) Resposta a questdo: “Qual é o nivel de confianca do seu Banco?” (em

contagem e em percentagem)

Nivel de confianga no seu Banco | Contagem %

Excelente 49 12.374%
Muito boa 154 38.889%
Boa 139 35.101%
Média 50 12.626%
Fraca 3 0.758%
Muito fraca 0 0.000%
Outros 1 0.253%

Total 396 100%

Fonte: Elaboracdo Propria

Tabela 16) Resposta a questdo: “Caso ocorra alguma faléncia de algum Banco no
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sistema, isso ird afetar a sua relacdo com o seu Banco?” (em contagem e em

percentagem)
"A faléncia de algum banco no sistema afeta a relagdo com o seu
banco?" Contagem %
Sim 189 47.607%
Nao 194 48.866%
Outros 14 3.526%
Total 397 100%

Fonte: Elaboragao Propria

Tabela 17) Resposta a questdo: “Quando elege um Banco para depositar o seu
dinheiro, o que é que mais valoriza?” (em contagem e em percentagem)

O que mais valoriza quando elege um banco para depositar dinheiro | Contagem %
Confianga 162 40.806%
Credibilidade 127 31.990%
Benevoléncia 0 0.000%
Transparéncia 98 24.685%
Outros 10 2.519%
Total 397 100%

Fonte: Elaboragdo Prépria

Tabela 18) Resposta a questdo: “Atualmente, acha que possuir o dinheiro num

Banco é rentdvel?” (em contagem e em percentagem)

Possuir dinheiro num Banco é rentavel Contagem %
Sim 74 18.640%
Nao 230 57.935%
N3do tenho opinido 89 22.418%
Outros 4 1.008%
Total 397 100%

Fonte: Elaborac¢do Propria

Tabela 19) Resposta a questdo: “Com base nos servicos que lhe sdo prestados nas
instituicdes financeiras que frequenta, pedimos-lhe que avalie os mesmos.”

(em contagem e em percentagem)

Discordo Nao Concordo
Contagem Discordo| estou |Concordo Total
Totalmente . 1 Totalmente
decidido

Pratica precos baixos de 30 89 124 114 29 386
produtos e servicos 8% 23% 32% 30% 8% 100%

E fizvel 6 8 59 262 52 387
2% 2% 15% 68% 13% 100%

Sei 0 que esperar da 7 17 109 217 36 386
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instituicao financeira que
frequento 2% 4% 28% 56% 9% 100%
A app da minha instituicao 8 7 59 160 153 387
financeira atende as minhas
necessidades 2% 2% 15% 41% 40% 100%
Incansavel na procura de 12 42 151 143 38 386
solugdes para os meus
problemas 3% 11% 39% 37% 10% 100%
Empenhada na satisfagdo do 11 23 91 199 62 386
cliente 3% 6% 24% 52% 16% 100%
Atendimento rapido 11 36 87 187 67 388
3% 9% 22% 48% 17% 100%
Fonte: Elaboragao Propria
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