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CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

Cross-buying; Open banking; Andlise da Solugao de
Clusters, Correlacdo Bivariada, Regressdo Linear Multipla
e Regressdo Logistica Binaria

O setor bancério tradicional em Portugal enfrenta desafios
significativos com o aparecimento do open banking,
impulsionado por mudancas regulatorias como a Segunda
Diretiva de Servigos de Pagamento (PSD2). O open banking
permite que terceiras partes acedam a dados bancarios dos
clientes, aumentando a concorréncia e exigindo servicos mais
personalizados e inovadores. Este estudo investiga os fatores
que influenciam as inten¢des de cross-buying dos clientes nesse
novo ambiente regulatério e tecnologico.

O problema de investigagdo aborda como a confianga,
satisfacdo, conveniéncia, qualidade do servico, equidade de
pagamento e conflitos percebidos afetam as intencdes de cross-
buying num contexto de open banking. Adotou-se uma
abordagem quantitativa e relacional, utilizando dois
questiondrios dirigidos a clientes de institui¢des financeiras. O
modelo conceptual foi testado através de regressdo linear
multipla e regressdo logistica bindria, complementado por
analise de clusters e correlagdes bivariadas.

Os principais resultados revelam o impacto significativo dos
constructos preditores nas intencdes de cross-buying e o efeito
moderador do ambiente de open banking. Os resultados
destacam como o novo cenario regulatorio e tecnoldgico
influencia os comportamentos de cross-buying dos clientes.
Estas percecdes podem auxiliar os bancos tradicionais de
retalho a melhorar as suas estratégias de retencdo e
personaliza¢do de ofertas para permanecer competitivos num
contexto open banking.

Esta tese oferece contribuigdes para a compreensao da interagao
entre  cross-buying e open  banking, apresentando
recomendagdes praticas para que as instituicdes financeiras
tradicionais possam obter uma vantagem estratégica na disputa
de um novo mercado cada vez mais aberto.
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Cross-buying, Open banking; Cluster Solution Analysis,
Bivariate Correlation, Multiple Linear Regression and Binary
Logistic Regression

The traditional banking sector in Portugal faces significant
challenges with the advent of open banking, driven by
regulatory changes such as the Second Payment Services
Directive (PSD2). Open banking allows third parties to access
customers' banking data, increasing competition and
demanding more personalized and innovative services. This
study investigates the factors influencing customers' cross-
buying intentions in this new regulatory and technological
environment.

The research problem addresses how trust, satisfaction,
convenience, service quality, payment equity, and perceived
conflicts affect cross-buying intentions in an open banking
context. A quantitative and relational approach was adopted,
using two questionnaires directed at clients of financial
institutions. The conceptual model was tested through multiple
linear regression and binary logistic regression, complemented
by cluster analysis and bivariate correlations.

The main results reveal the significant impact of predictor
constructs on cross-buying intentions and the moderating effect
of the open banking environment. The results highlight how the
new regulatory and technological landscape influences
customers' cross-buying behaviors.

These insights can help traditional retail banks improve their
retention strategies and personalize their offerings to remain
competitive in the open banking era.

This thesis offers contributions to understanding the interaction
between cross-buying and open banking, presenting practical
recommendations for traditional financial institutions to gain a
strategic advantage in an increasingly op open market.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

1.1 Tematica do estudo
Cross-buying: uma estratégia da banca tradicional para os desafios do open banking em
Portugal.

O setor bancario desempenha um papel crucial na economia portuguesa, contribuindo

significativamente para a atividade econdmica do pais.

a)

b)

d)

Papel na Economia: o setor bancario portugués tem um peso significativo no Produto
Interno Bruto (PIB) do pais, semelhante ao nivel da area do Euro. A contribuicdo das
atividades de intermediagdo financeira para o Valor Acrescentado Bruto nacional
permanece acima da area do Euro. (Associagdo Portuguesa de Bancos (APB), december
2021)

Resiliéncia e Suporte Econémico: o progresso feito pelo setor bancario portugués, desde
a grande crise financeira, tem sido extremamente importante para aumentar a resiliéncia
do setor a choques adversos e permitiu que os bancos desempenhassem um papel critico
no apoio as necessidades de financiamento e liquidez da economia no contexto atual da
crise pandémica (APB, june 2021).

Atividade de Crédito: para os bancos portugueses, o crédito aos clientes absorve quase
50% dos ativos totais. Durante o periodo que precedeu a crise financeira, os volumes de
crédito seguiram uma forte tendéncia de aumento, tanto em Portugal como na area do
Euro (APB, december 2021).

Solvéncia: o setor bancério portugués continuou a melhorar a sua solvéncia e agora esta
em niveis historicos elevados. O setor esta bem capitalizado ¢ capaz de acomodar uma
possivel deteriorag@o no risco de crédito e um aumento nos ativos nao produtivos (APB,

june 2021).

O setor bancario ¢ fundamental para a economia portuguesa, desempenhando um papel

vital na intermedia¢do financeira, fornecendo crédito a economia, apoiando o crescimento

economico e mantendo a estabilidade financeira.
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O cross-buying € uma estratégia que os bancos tradicionais podem adotar para enfrentar
os desafios do open banking. Esta estratégia envolve a venda de multiplos produtos ou servigos
a um cliente existente, aproveitando o relacionamento ja estabelecido (Lau & Liu 2004).

O open banking, ou dados financeiros abertos, ¢ um movimento global que permite a um
universo em expansao de players, tanto financeiros como nao financeiros, aceder contas e dados
de clientes para oferecer novos produtos e servigos. Este movimento tem o potencial de
remodelar todo o ecossistema, desde contas bancérias, cartdes de crédito, pagamentos, hipotecas,
empréstimos para pequenas empresas € até mesmo a comercializagdo de apolices de seguro
(Briones de Araluze & Cassinello Plaza, 2022).

Em Portugal, como em outros paises da Unido Europeia, o open banking ¢ impulsionado
por regulamenta¢des governamentais, como a segunda Diretiva de Servicos de Pagamento
(PSD2), que exige que aos bancos de maior dimensdo abram a sua base de dados a clientes para
outras empresas (fintechs), de modo a estimular a concorréncia (Banco de Portugal, 2018
novembro).

No entanto, a implementacao do open banking apresenta varios desafios. Por exemplo,
um aplicativo de open banking deve garantir a conformidade regulatoria com o RGPD da UE,
PSD2, 3DS e a legislagdo de open banking do Reino Unido, além de outras regulamentacdes de
open banking em todo o mundo. A adog¢ao do open banking requer uma mudanca de mentalidade
e fard com que os bancos analisem muitos dos processos € a maneira tradicional de efetuarem as
suas operagdes com os clientes (Gupta, Khurana & Prashaant, 2024).

Neste contexto, a estratégia de cross-buying pode ser uma maneira eficaz para os bancos
tradicionais enfrentarem os desafios do open banking. Ao oferecer multiplos produtos ou servicos
a um cliente existente, os bancos podem melhorar a eficiéncia do marketing e a operacional.
Adicionalmente, esta estratégia pode auxiliar os bancos a manterem a competitividade num
ambiente cada vez mais digital e orientado para o cliente (Lau & Liu 2004).

Para enquadrar a tese no que respeita a filosofia da pesquisa e abordagens para o

desenvolvimento da teoria, ¢ necessario analisar alguns pontos-chave.

1. Filosofia da pesquisa
Segundo Bryman (2016), o positivismo sustenta que a realidade é objetiva e pode ser

medida e descrita mediante de métodos cientificos. Os pesquisadores que adotam esta filosofia
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frequentemente utilizam métodos quantitativos. A tese adota uma abordagem quantitativa e
relacional, utilizando questionarios para recolher dados dos clientes de institui¢des financeiras.
O uso de regressao linear multipla e regressao logistica bindria para testar o modelo conceptual
¢ um indicativo claro de uma abordagem positivista. Para Creswell, (2013), o interpretativismo
enfatiza a necessidade de compreender as diferengas entre os seres humanos no seu papel de
atores sociais. Adota-se uma visao subjetiva, onde a realidade ¢ construida socialmente. Embora
a tese seja predominantemente quantitativa, a interpretacdo dos dados recolhidos, especialmente
na andlise dos comportamentos e percegoes dos clientes sobre cross-buying no contexto de open
banking, pode incorporar elementos interpretativistas. A andlise da interagao entre os clientes e
abanca pode envolver a compreensao das motivacdes e percecoes dos clientes, que sao elementos

subjetivos.

2. Aproximacio a teoria do desenvolvimento

Para Saunders et al. (2019), a dedugdo comeca com a teoria, a partir da qual sdo
formuladas hipoteses. Estas hipoteses sdao entdo testadas mediante dados empiricos. A tese
claramente segue uma abordagem dedutiva. Ela inicia-se com uma revisdo da literatura e a
formulagao de hipoteses sobre como a satisfagdo, confianga, conveniéncia, qualidade do servigo,
equidade de pagamento e conflitos percebidos afetam as intencdes de cross-buying. Estas
hipoteses sdao depois testadas utilizando técnicas estatisticas em dados recolhidos. Para Bryman
(2016), a indugdo comega com a observacao e a recolha de dados, a partir dos quais se
desenvolvem padrdes, teorias e hipoteses. Apesar da abordagem predominante ser dedutiva, a
analise dos resultados obtidos pode levar a informagdes que contribuam para o desenvolvimento
de novas teorias sobre o comportamento do consumidor no contexto do open banking. Este
processo de identificar novos padrdes a partir dos dados recolhidos representa uma abordagem

indutiva.

3. Metodologia

Para Creswel (2013), a utilizacdo de métodos de recolha de dados que produzem
resultados quantificaveis, permite a andlise estatistica. A tese utiliza questionarios e analises
estatisticas (regressao linear multipla e logistica, analise de clusters e correlagdo bivariada) para

testar as hipoteses formuladas. Para Patton (2015), o envolvimento de métodos de recolha de
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dados ndo numéricos, como entrevistas, permite obter uma compreensao mais profunda dos
fendmenos estudados. Embora a tese seja predominantemente quantitativa, a inclusdo de
componentes qualitativos (como a analise das perce¢des dos clientes) pode enriquecer a
compreensao do comportamento de cross-buying no contexto do open banking.

Conclui-se que a tese "Cross-buying: uma estratégia bancaria para os desafios do open
banking em Portugal" pode ser enquadrada predominantemente na filosofia positivista, com uma
abordagem dedutiva. A metodologia ¢ essencialmente quantitativa, alinhando-se com os
principios descritos por Saunders et al. (2019). Contudo, esta investigagdo também incorpora
elementos interpretativistas e indutivos ao analisar as percecdes dos clientes e identificar novos
padrdes nos dados, contribuindo para o desenvolvimento continuo da teoria na area de

comportamento do consumidor no setor bancério.

1.2 Problema de base a investigacao

Definir um problema base em investigacdo envolve identificar e delimitar uma questao
especifica que sera explorada e analisada num estudo ou pesquisa. Esse problema serve como
ponto de partida para a investigacdo e orienta a formulacao de objetivos, metodologia e anélise.
O enquadramento contextual efetuado indica importantes tendéncias que ajudam a definir o
problema base em investigacao:

a) O setor bancario em Portugal ¢ caracterizado por um ambiente complexo e em constante
evolugdo. Elementos politicos, econdmicos, sociais, tecnoldgicos, ambientais e legais
interagem para moldar o panorama bancério, marcado por uma competi¢do intensa entre
os diversos participantes do mercado. A habilidade dos bancos em prever e adaptar-se a
essas influéncias ira definir o seu €xito e relevancia num contexto de transformacao
continua ¢ elevada concorréncia;

b) A economia portuguesa atravessou o periodo da pandemia de forma comparavel a outras
economias europeias. As perturbagdes causadas pela subida dos pregos dos produtos
energéticos e pela escassez de alguns bens essenciais na atividade econdmica mundial
representam um novo desafio, com consequéncias negativas na atividade e, sobretudo,
nas taxas de inflagdo. O sistema bancario evidencia sinais de recupera¢do, mas com

indicadores de rendibilidade abaixo do custo de capital;
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O mercado de crédito em Portugal mostra que em 2021 existem mais consumidores a
utilizar os cartdes de crédito e crédito pessoal, do que qualquer outra tipologia de crédito.
Estes dados ajudam a justificar a razdo para a sua utilizagdo no financiamento de produtos
ndo financeiros na banca, por via de cross-buying, considerando que esta estratégia
servira os clientes com comodidade e facilidade de uso. Em complemento pode referir-
se que a transagao média associada aos produtos de oferta ndo financeira de telemoveis,
relogios, Smart TVs, joias, entre outros € de 3 459 € (crédito pessoal) e de 1 000 € para
cartdo de crédito;

O mercado de cross-buying de oferta ndo financeira para bancos visa proporcionar
servicos e produtos atrativos aos clientes além de atividades financeiras tradicionais. Os
principais bancos a atuar em Portugal acompanham o pioneiro Banco BPI e esta ¢ uma
op¢ao estratégica valida que permite encontrar novas fontes de receitas ajustadas a uma
melhor experiéncia do cliente e que, a0 mesmo tempo, satisfaz as suas necessidades;

O open banking abriu o mercado a novos agentes de negécio financeiros e da aos clientes
o poder de gerir os seus dados. Estima-se que a quantidade de utilizadores globais de
open banking cresca a uma taxa média anual proxima dos 50% entre os anos de 2020 e
2024, destacando-se o mercado europeu como o mais proeminente, com cerca de 12,2
milhdes de utilizadores associados ao open banking. As fintechs e as bigtechs ganham
espaco no mercado financeiro e a competir diretamente com as instituicdes financeiras
tradicionais, com argumentos mais ajustados as expectativas de experiéncia ambicionada

pelos clientes.

Estas tendéncias induzem a questdes emergentes das problematicas identificadas:

Como podem os bancos em Portugal otimizar a sua resiliéncia e relevancia no cenario
bancario em constante evolugdo, considerando as complexas interagdes de fatores
politicos, econdmicos, sociais, tecnologicos, ambientais e legais?

Como pode o setor da banca enfrentar os desafios pos-pandemia, como as perturbagdes
nos pregos energéticos e inverter uma recuperacao econémica com rendibilidade bancaria

abaixo do custo de capital?
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¢) Como pode ser utilizada a prevaléncia do cross-buying de produtos nao financeiros
por cartoes de crédito e crédito pessoal, enquanto a banca se adapta a crescente

adocao do open banking e a concorréncia das fintechs e bigtechs?

A opcao desta investigagdo passa por se centrar na pergunta c) delimitando a analise a
estratégia cross-buying como resposta aos desafios que a banca tradicional enfrenta com a
implementacdo do open banking em Portugal, acreditando que a resposta a esta pergunta ¢

também uma resposta as anteriores.

1.3  Motivacao

A motivagdo para desenvolver uma investigacao que aborde as tematicas do cross-buying
e open banking advém do reconhecimento da importancia crescente destes dois conceitos no
setor financeiro contemporaneo e do desejo de explorar as suas implicagdes, desafios e
oportunidades.

O cross-buying, refere-se a pratica de um cliente adquirir multiplos produtos ou servigos
periféricos numa mesma instituicao financeira, tem um impacto profundo na rentabilidade e no
desejo de melhorar a experiéncia do cliente. Compreender os fatores que influenciam o cross-
buying, os incentivos subjacentes e como as instituicdes podem otimizar esta estratégia, de
grande interesse para o setor bancario, porque lhe permita conquistar espago num contexto
concorrencial com as tecnologicas financeiras.

O open banking, ¢ uma abordagem que promove a partilha segura de dados financeiros
entre diferentes instituigdes e revoluciona como os servigos financeiros sdao prestados. Explorar
as implicacdes do open banking em termos de inovagdo, concorréncia e seguranga € crucial para
compreender como as institui¢des financeiras podem adaptar-se a este novo paradigma.

Ao unir a andlise do fenémeno de cross-buying com o conceito de open banking, o
presente estudo explora a interligacdo e influéncia destas duas tendéncias na estratégia adotada
pelas instituicdes financeiras como resposta aos crescentes desafios identificados neste setor.
Esta investigagdo visa fornecer uma compreensao mais aprofundada acerca de como a partilha
de dados e a disponibilizagdo de servigos financeiros podem impactar no processo de cross-
buying. Os resultados obtidos permitirdo identificar como esta estratégia pode ser moldada ou

aperfei¢oada através da aplicac@o dos principios subjacentes ao conceito de open banking.
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Esta pesquisa oferece percecdes de elevado valor tanto para os profissionais que atuam
no setor financeiro, como para os entes reguladores e a comunidade académica. Dessa forma,
contribuira para o desenvolvimento do conhecimento nestas duas areas cruciais, facilitando a
tomada de decisoes enquadradas num cendrio financeiro em constante evolugao.

Como fator inovador pode referir-se a singularidade da complementaridade dos conceitos
cross-buying e open banking associados pela identificacdo de varidveis de relacdo e
determinantes com poder associativo, relacional, explicativo e de previsdo. A investigagao €
apoiada por quatro andlises estatisticas (analise da solugcdo de clusters, analise de correlacao

bivariada, regressao linear multipla e logistica) aplicada a duas bases de dados.

1.4  Objetivos da investigacio
Como objetivo geral, pretende-se validar uma possivel resposta ao problema base desta
investigacao, identificando um conjunto de variaveis que influenciem a estratégia cross-buying
de produtos periféricos aplicados ao contexto open banking. Como objetivos especificos propoe-
se analisar a influéncia das referidas variaveis nas intengdes de cross-buying a partir da revisao
de literatura e submeté-las a testes estatisticos que permitam validar as seguintes hipoteses de
investigagao:
HI. A satisfacdo da relacdo tem uma influéncia positiva significativa nas inten¢des de
cross-buying num contexto de open banking em Portugal;
H2. A confianca na relagdo tem uma influéncia positiva significativa nas inten¢des de
cross-buying num contexto de open banking em Portugal;
H3. O compromisso de relacionamento tem uma influéncia positiva significativa nas
intencdes de cross-buying num contexto de open banking em Portugal;
H4. Os conflitos de imagem percebidos tém uma influéncia negativa significativa nas
intencdes de cross-buying num contexto de open banking em Portugal;
HS5. A conveniéncia percebida tem uma influéncia positiva significativa nas intengdes de
cross-buying num contexto de open banking em Portugal;
H6. A qualidade do produto tem um efeito positivo no comportamento cross-buying em
servicos periféricos num contexto de open banking em Portugal;
H7. A equidade do pagamento tem um efeito positivo no comportamento cross-buying

dos servigos periféricos num contexto de open banking em Portugal.
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No contexto da questdo de investigagdo em analise, a prevaléncia do cross-buying de
produtos ndo financeiros financiados com cartdes de crédito e crédito pessoal pode ser utilizada
como uma variavel adicional nas analises estatisticas. Pretende-se examinar se a adocdo da
intengdo de cross-buying esta associada as variaveis mencionadas nas hipdteses e como essa
relacdo pode ser afetada pela crescente adog¢ao do open banking e pela concorréncia das fintechs

e bigtechs.

1.5 Estrutura do projeto em investigacio

A estrutura de um projeto em investigacao tem uma utilidade significativa, apresentando-
se um esquema organizado e coerente para orientar a realizacao da pesquisa.

A Figura 1 sintetiza a estrutura do trabalho da investigacao efetuado.
Figura 1

Estrutura do trabalho em investigagdo

I Abordagem Teoérica e Conceptual I
Open Banking ’t——-| Cross-Buying
—»[ Determinantes Cross-Buying }<—

L]  Formulagéo das hipoteses  |+———
l

| Identificag@o de Escalas |

| Questionario |
Associagio de Clusters | | Correlagdo Bivariada | [ Regressao Linear Miltipla | | Regresséo Logistica Binaria
Resultados

(Validagao das hipoteses)

l Discussao e Conclusdes |

A investigagdo adota uma abordagem teorica e conceptual dos conceitos de open banking
e cross-buying, bem como das suas inter-relagdes, desenvolvida no capitulo 2. Nesse contexto, o
cross-buying ¢ apresentado como uma estratégia de marketing utilizada pelo setor bancario para

fortalecer o relacionamento com os clientes, sendo esta estratégia enquadrada pela
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regulamentacdo aplicavel aos produtos ndo financeiros. Ainda no segundo capitulo, procede-se
a um enquadramento tedrico das determinantes do cross-buying, com o objetivo de avaliar a sua
relacdo com a inten¢do de cross-buying de produtos ndo financeiros num ecossistema de open
banking.

No capitulo trés ¢ apresentada a metodologia enquadrada no contexto da investigacao,
desenho da pesquisa, escalas de medigdo, recolhas das amostras ¢ descri¢do das técnicas
estatisticas utilizadas.

A apresentagdo dos resultados das duas bases de dados, bem como da analise da solucao
de clusters, da correlacdo bivariada e das duas regressdes, ¢ realizada no capitulo quatro. Este
capitulo inicia-se com o enquadramento contextual do mercado bancario, seguido pela
caracterizagdo das bases de dados que compdem a amostra.

No capitulo cinco efetua-se a discussao dos resultados obtidos, apresentando as principais
conclusdes sobre as hipdteses formuladas e limitagdes da investigacao.

Esta tese adota as normas da American Psychological Association (2020) transcritas na
7.* edi¢do. Para a capa, folhas de rosto, indices, lista de abreviaturas, acronimos, siglas e
apéndices, serd aplicado a formatag¢do indicada nos Manuais das Bibliotecas, Norma APA 7¢

edicao, citagdes e referéncias bibliograficas V 1.4 2021.
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CAPITULO II - REVISAO DA LITERATURA

2.1 Objetivo da revisdo da literatura

Este capitulo da revisdo da literatura procura obter um enquadramento tedrico que permita
sustentar o modelo de pesquisa desta investigacao.

A selecdo dos artigos cientificos iniciou-se pela introdugdo das seguintes palavras-chave:
“Cross-buying” (com mais de 1,2 milhodes de resultados) e “Open Banking” (mais de 1,1 milhdes
de resultados). Este total, no ambito do setor da banca, foi filtrado pelo critério de artigos
publicados com peer-review e pela introducao de palavras-chave mais especificas (Tabela 1),
resultando num total de cerca de 202 publicagdes.

Tabela 1

Motores de pesquisa

b-on

EBSCO Dsicovery Servise
Google Scholar

Web Of Science

Motores de pesquisa

Cross-Buying , Open Banking , Satisfagéo, Confianga, Compromisso,
Conflito, Conveniéncia, Qualidade, Equidade, Analise Solugao
Clusters, Correlagdo Bivariada, Regress@o Linear Multipla e
Regressao Logistica Binaria

Palavras-chave

2.2 Estado da arte

Decorrente da grande transformagdo iniciada nos ultimos anos, impulsionada pela
evolucado tecnoldgica e pelas mudangas regulatorias, novos modelos de negdcio tém surgido. Um
desses novos modelos € o open banking que permite a troca de informacdes entre diferentes
institui¢cdes financeiras e ndo financeiras, aumentando, desta forma, as fontes de conhecimento
disponiveis sobre as necessidades dos clientes. O cross-buying, associado ao open banking,
incentiva os clientes a adquirir produtos financeiros e nao financeiros de outras empresas,
alargando ndo so6 espetro de rendibilidade do negécio da banca, como permitindo que esta ganhe
novos argumentos para melhorar a experiéncia com os seus clientes. Neste contexto, ¢
fundamental compreender como estas estratégias de marketing afetam o comportamento do
consumidor e como a regulacdo aplicavel pode condicionar este novo modelo de negdcio. Tendo

por base o presente enquadramento, pretende-se investigar a influéncia dos determinantes
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identificados na revisao teorica da literatura com as intengdes do consumidor em efetuar de cross-

buying de produtos ndo financeiros, num contexto open banking em Portugal.

2.3  Cross-buying

O conceito de cross-buying foi inicialmente introduzido no contexto contratual da
industria de servigos, com custos de mudanga mais elevados. O cliente adquire geralmente os
produtos/servigos numa sequéncia natural, como, por exemplo, nos servigos financeiros, uma
conta depdsitos a ordem precederd frequentemente a um empréstimo ou hipoteca (Kumar et al.,
2008).

Num contexto contratual, o cross-buying refere-se a aquisicdo de produtos e servigos
adicionais disponibilizados pelo prestador de servigos com o qual o cliente j4 mantém uma
relacdo (Ngobo, 2004). Este conceito engloba a compra, por parte do consumidor, de servigos
complementares aos que ja utiliza do mesmo prestador (Ngobo, 2004; Shah et al., 2012). O cross-
buying resulta na predisposicao dos consumidores para expandirem a sua relagdo com o prestador
de servigos, sendo, por isso, um conceito complementar ao cross-selling, que consiste na venda
de servigos adicionais do mesmo prestador aos seus clientes. Este ultimo ¢ frequentemente
associado a uma maior rentabilidade para a empresa (Kamakura, 2008; Reinartz e Kumar, 2003).

Em complemento, o cross-buying pode ser definido como um comportamento de compra
que abrange um conjunto de produtos ou servigos adquiridos ao mesmo vendedor (Verhoef et
al., 2001), externo ao prestador de servigos ¢ que comercializa produtos periféricos. Mediante
estes conceitos, as empresas introduzem novas ofertas com estes produtos periféricos para
competir no mercado, aumentar a sua carteira de servigos e incrementar receitas, nado apenas
através da venda a clientes existentes, mas também atraindo novos clientes. Deste modo, o cross-
buying ¢ frequentemente associado a uma variedade de beneficios empresariais (Akgura &
Srinivasan, 2005; Kamakura et al., 2003; Krishnamurthy & Shainesh, 2018).

A estratégia cross-buying ocorre quando os consumidores adquirem distintos produtos
(periféricos) por diferentes canais de venda pertencentes a mesma empresa (Cassill et al., 2011).
Consoante a perspetiva temporal, o cross-buying pode ser subdividido em duas categorias:
instantaneo e multiperiodo (Yang, 2015). As investigagdes existentes sobre o cross-buying t€m,
predominantemente, sido fundamentadas, em experiéncias de compra que se repetem no minimo

duas vezes (ou seja, cross-buying multiperiodo). Por exemplo, no setor dos servigos bancérios, a
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automatizagdo do atendimento e o aconselhamento ao cliente podem impactar as intengdes de
cross-buying multiperiodo dos consumidores (Mukerjee, 2020), levando-os a repetir a compra.
No que concerne ao cross-buying instantaneo, as empresas de retalho antecipam que os
consumidores adquiram distintos tipos de produtos e servigos periféricos numa mesma transagao,
visando alcancar novos mercados e novas necessidades. Por exemplo, as empresas de comércio
eletronico promovem a inten¢do de cross-buying instantaneo dos consumidores ao oferecerem
recomendagdes online cruzadas (Zhu et al., 2018).

Para uma apreensdo mais completa deste fendmeno, recorre-se ao "Modelo do
Processamento Cognitivo Elaborado" (ELM - Elaboration Likelihood Model), formulado pelos
psicologos norte-americanos Petty e Cacioppo (1986). Este modelo postula que, quando os
individuos se confrontam com informag¢des novas, as mudangas nas suas atitudes sao
essencialmente influenciadas por dois percursos principais: o percurso central € o percurso
periférico. Adicionalmente, os individuos exibem diferentes emocdes, competéncias e
motivagdes para processar a nova informagao que lhes ¢ apresentada.

Quando os individuos empreendem um esforco cognitivo para assimilar a nova
informagdo, seguem o percurso central. Apos ponderarem, avaliarem e analisarem o conteudo
dessa nova informacdo, desenvolvem uma cogni¢do ou atitude correspondente. Os fatores
primordiais que influenciam o processamento através do percurso central incluem a qualidade da
informag¢do, a qualidade do produto e a percecdo de adequacdo transfronteirica (Petty &
Cacioppo, 1986; Zhao et al., 2015). As mudancas de atitude que advém do percurso central
tendem a ser duradouras e estaveis, impactando o comportamento (Chang et al., 2015).

Quando os individuos demonstram relutdncia em despender energia cognitiva ou nao
conseguem dedicar a devida aten¢do ao conteudo da nova informacdo, seguem o percurso
periférico. Os principais elementos que moldam o processamento pelo percurso periférico
englobam a credibilidade da informacao, os padrdes de compra de amigos, fatores vinculados as
emocdes e o apelo visual (Liang & Lin, 2018; Petty & Cacioppo, 1986). Entretanto, o percurso
periférico apenas exerce um impacto a curto prazo nas atitudes e comportamentos (Chang et al.,
2015).

A nog¢ao de mentalidade de grupo denota a tendéncia psicologica para os padrdes de
compra dos consumidores alinharem-se com os de outros individuos quando estes dispdem de

informagdes incompletas (Sun, 2013). Perante o desconhecido, os consumidores tém a tendéncia

-13 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

arecorrer as opinides de terceiros antes de tomarem decisdes, com o intuito de reduzirem a lacuna
informativa, diminuirem a incerteza da escolha e simplificarem a procura por informagdes (Chen
et al., 2021; He et al., 2021). Darban e Polites (2020), ao examinarem empiricamente a adog¢ao
de novas tecnologias por parte dos utilizadores, constataram que a mentalidade de grupo exercia
um impacto significativo nas suas intengdes iniciais de utilizacdo. Shen et al. (2016)
identificaram que quando os consumidores e os avaliadores online partilham informagdes
educacionais e atitudes semelhantes, tendem a ndo atribuir grande importancia as informagdes
sobre o produto, optando antes por imitar decisdes de compra e adotar as analises de terceiros.
Assim se deduz que quando a publicidade e a informagdo proveniente da interacdo social da
banca influenciam os consumidores, tais indicativos podem estimular a sua mentalidade de grupo

e ampliar as suas intengdes de cross-buying instantaneo.

2.3.1 Cross-buying vs cross-selling

Existem diferencas conceituais entre cross-buying e cross-selling, ambas traduzidas por
venda cruzada e que tem sido discutido por varios autores na literatura académica. Cross-buying
e cross-selling sdo estratégias de marketing frequentemente utilizadas para aumentar a lealdade
dos clientes e maximizar as receitas, mas diferem significativamente na sua abordagem e
impacto. Para distinguir estas abordagens apresentam-se na Tabela 2 as contribui¢des dos

seguintes autores:
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Tabela 2

Exploragdo do conceito cross-buying vs cross-selling

Autores e Ano

Principais Resultados e Contribui¢des

Ngobo (2004)

Reinartz e Thomas (2008)

Liu e Wu (2008)

Kumar et al. (2008)

Liu ¢ Wu (2009)

Shah et al. (2012)

Saarinen (2013)

Vyase e Raitani (2015)

Eggenschwiler (2024)

Investiga os fatores que motivam as intengdes de cross-buying dos clientes, comparando-os com
estratégias de cross-selling . Cross-buying resulta de fatores pessoais e contextuais que motivam os
clientes a comprar mais da mesma empresa. Cross-selling envolve recomendagdes e promogdes
ativas.

Examina a relagdo entre cross-buying e lealdade do cliente. Cross-buying esta ligado a lealdade do
cliente e ¢ um indicador de satisfagdo continua na marca. Cross-selling ¢ uma técnica de marketing
destinada a maximizar a receita ao oferecer produtos adicionais aos clientes.

Estudo empirico sobre retengao de clientes e cross-buying no setor bancario. Cross-buying refere-
se a aquisi¢ao de multiplos produtos financeiros pela mesma institui¢do, influenciada pela confianga
e satisfac@o do cliente. Cross-selling envolve a oferta ativa de produtos financeiros adicionais.

Discute o fundo conceitual do cross-buying , identificando os principais motivadores e
consequéncias. Cross-buying ¢é impulsionado pelas necessidades dos clientes de adquirir produtos
complementares ou adicionais dentro da mesma marca. Cross-selling é uma estratégia empresarial
focada em aumentar as vendas.

Diferenga entre a compra cruzada de produtos bancarios tradicionais e a venda cruzada de
produtos. Cross-buying esta relacionado com a confianga e satisfagdo do cliente, enquanto cross-
selling ¢é focado em técnicas de marketing e promogdes ativas.

Discute cross-buying ndo lucrativo, diferenciando-o de cross-selling . Nem todas as compras
adicionais sdo benéficas para a empresa. Cross-selling visa aumentar a receita e a lucratividade ao
promover produtos adicionais que atendem as necessidades dos clientes.

Mede e avalia os efeitos do cross-buying e do cross-selling em contextos B2B. Cross-buying
implica compras adicionais devido a confianga e valor percebido. Cross-selling é uma abordagem
estratégica para aumentar a penetragdo de mercado e a receita.

Explora a ligagdo entre a responsabilidade social corporativa (RSC) e o cross-buying . Cross-buying
pode ser influenciado por iniciativas de RSC, enquanto cross-selling ¢ orientado para a promogao
ativa e direta de produtos pela empresa.

Revisdo abrangente da literatura sobre cross-selling e cross-buying , destacando a necessidade de
distingdes mais claras. Define cross-buying como a pratica de um cliente comprar produtos
adicionais ou servigos dentro da mesma empresa, enquanto cross-selling envolve a promogao ativa
de produtos adicionais.

Os estudos revistos elucidam as distingdes conceituais entre cross-buying e cross-selling.

Cross-buying ¢é caracterizado como a pratica na qual os clientes, motivados por suas necessidades

e percegoes de valor, compram produtos ou servigos adicionais da mesma empresa,

frequentemente impulsionados pela confianca e satisfag@o. Por outro lado, o cross-selling ¢ uma

estratégia de marketing proativa, onde a empresa promove e recomenda produtos adicionais aos

clientes existentes para aumentar a receita ¢ a penetragdo de mercado. As contribuigdes dos

autores destacam que, enquanto o cross-buying ¢ um indicador de lealdade e satisfagdo do cliente,
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o cross-selling envolve técnicas de vendas direcionadas e promogdes ativas. Esta distingdo ¢
crucial para as empresas ao desenvolverem estratégias de marketing e gestdo de relacionamento
com os clientes, permitindo uma abordagem mais direcionada e eficaz para maximizar o valor

do cliente.

2.3.2 Cross-buying na banca

O cross-buying € uma tatica empregada por bancos e outras entidades financeiras com o
proposito de disponibilizar produtos e servigos periféricos, com o intuito de aumentar os lucros
e reforgar a ligagdo com os seus clientes. A literatura académica das disciplinas de marketing e
finangas explora o conceito de cross-buying na banca por diversas abordagens, incluindo

referéncias relevantes de autores proeminentes na area, que se destacam na Tabela 3:
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Tabela 3

Exploragdo do conceito cross-buying na banca

Autores e Ano

Principais Resultados e Conclusdes

Kumar e Shah (2004)

Liu e Wu (2007)

Liu e Wu (2009)

Sajtos e Kreis (2010)

Li (2012)

Hong e Lee (2014)

Verhoef et al. (2015)

Vyas e Raitani (2015)

Tung e Carlson (2015)

Vyas e Raitani (2015)

Vyas et al. (2018)

Vyas e Raitani (2018)

Mukerjee e Shaikh (2019)

Peppers e Rogers (2022)

A estratégia de cross-buying permite aos bancos maximizar o valor do cliente, oferecendo uma
gama diversificada de produtos e servigos financeiros. Destaca-se a lealdade do cliente ¢ a ligagdo
com a rentabilidade através de uma estrutura conceptual e uma estrutura de recompensas em dois
niveis.

A confianca e a satisfacdo do cliente desempenham um papel crucial no sucesso do cross-buying .
Atributos de servigo, como conveniéncia de localizagdo e reputacdo da empresa, influenciam a
retengdo de clientes e o cross-buying . A satisfagdo e a confianga atuam como mediadores
importantes.

A experiéncia de compra passada do cliente em produtos bancarios tradicionais influencia a compra
de produtos de seguros e investimentos. A qualidade do servico técnico e a reputagdo da empresa
afetam indiretamente o cross-buying através da confianga.

O cross-buying afeta positivamente a satisfagdo, confianga, comprometimento afetivo e o valor
percebido dos clientes. A concentrac@o de clientes afeta negativamente a lealdade e os custos de
mudanga.

A orientagdo do cliente influencia a intensidade de interagdo e a divulgagdo mutua de informagdes,
afetando a satisfagdo e a confianca. A confianga impacta positivamente as inten¢des de cross-
buying.

A confianca e a satisfac@o sdo significativamente influenciadas pelo coletivismo, afetando as
intencdes de cross-buying em bancassurance na Coreia do Sul e Taiwan.

A personalizacdo ¢ fundamental na estratégia de cross-buying no retalho omnicanal.

A CSR afeta as intengdes de cross-buying através da reputacdo corporativa e da qualidade do
relacionamento.

A fidelidade do cliente e o conflito de imagem percebido influenciam diretamente as inten¢des de
cross-buying .
O marketing de relacionamento melhora a intengdo de cross-buying através da construgio de

confianga.

O prego do concorrente influencia mais as intengdes de cross-buying do que a reputagio e expertise
do banco principal.

Os beneficios da web fornecidos pelo banco influenciam indiretamente as intengdes de cross-
buying através dos custos de mudanga percebidos.

A orientaggo responsiva do cliente (RCO) influencia positivamente o cross-buyinge o WoM. O

valor percebido medeia parcialmente esta relacao.

A segmentagdo de clientes ¢ uma abordagem estratégica que permite aos bancos identificar grupos
de clientes com necessidades similares e desenvolver ofertas especificas para cada segmento.

O cross-buying em bancos, tal como ¢ apresentado por estes autores, envolve a venda de

produtos ou servigos adicionais ndo financeiros a clientes existentes, proporcionando varios

beneficios significativos, conforme evidenciado pelas seguintes fontes académicas:

a) Melhora a retencdo e satisfagdo do cliente ao fomentar relacionamentos de longo

prazo, como indicam Memon et al., (2017) no seu estudo sobre estratégias de
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marketing em bancos comerciais, que evidencia que o marketing de relacionamento
pode aumentar significativamente a retengdo e satisfacdo do cliente. Este
relacionamento de longo prazo ¢ essencial para manter a lealdade e confianca do
cliente;

Contribui para a expansdao do portfolio de produtos disponiveis para o cliente,
aumentando assim a sua dependéncia do banco e reduzindo a probabilidade de mudar
para concorrentes (Kwiatkowska, 2019). Esta estratégia ndo sO maximiza a
rentabilidade do banco, mas também mitiga o risco de atrito do cliente;

Contribui para a satisfagao do cliente, mesmo considerando que a satisfagdo com um
servico possa afetar negativamente a retencdo de outro, se diferentes fornecedores
estiverem envolvidos, o oposto ¢ verdadeiro se a mesma empresa fornecer multiplos

servicos (Dong & Chintagunta, 2016).

Um estudo realizado por Fan et al. (2011) sobre os fatores da inten¢do de cross-buying

através do programa de banca assurance! demonstra outros beneficios significativos:

a)

b)

Aumento da receita: “Mostramos que os bancos vendem cruzadamente futuros
depositos e empréstimos a depositantes domésticos existentes. Um banco tem mais
probabilidade em 20 pontos percentuais de vender um empréstimo a um depositante
existente do que a uma familia comparavel. Os depositantes existentes pagam um
prémio ao pedir emprestado... Estas complementaridades relativamente a procura sao
por sua vez mais impulsionadas pela aderéncia do que por preferéncias persistentes
ndo observadas.”;

Melhoria na lealdade do cliente: clientes que usam varios produtos de um unico
banco t€ém mais probabilidade de permanecer leais e menos probabilidade de mudar
para concorrentes;

Eficiéncia de custos: adquirir um novo cliente pode custar cinco vezes mais do que
simplesmente servir um cliente atual. O cross-buying pode eliminar custos adicionais

de aquisi¢ao para novas vendas;

! Conceito disponivel no glossério para consulta.
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d) Melhoria das informacgdes recolhidas sobre o cliente: quando os clientes usam
varios produtos, os bancos podem reunir-se dados mais abrangentes sobre os seus
comportamentos e preferéncias;

e) Mitigacdo de risco: um portfolio de produtos diversificado disponivel para os
clientes pode reduzir o risco;

f) Refor¢o da posicio competitiva: oferecer uma ampla gama de produtos por via do
cross-buying pode diferenciar um banco dos seus concorrentes;

g) Melhor utilizacdo dos recursos: os bancos podem utilizar melhor os seus recursos,
como equipas de atendimento ao cliente e plataformas digitais, por via de estratégias
cross-buying;

h) Melhoria na experiéncia do cliente: fornecer um conjunto abrangente de produtos
financeiros pode melhorar a experiéncia geral do cliente e proporcionar um melhor

ajustamento entre a oferta e as suas necessidades.

2.3.3 Regulamentacio aplicada ao cross-buying de produtos niao financeiros

A carta circular n.° 68/2004/DSB (2004) emitida pelo Banco de Portugal, trata da
demarcagdo da atividade permitida as Instituigdes de Crédito e Sociedades Financeiras no
dominio da comercializagdo de produtos nao financeiros.

Conforme a referida carta, as institui¢cdes de crédito e sociedades financeiras ndo podem
comercializar produtos nao financeiros (eletronicos, eletrodomésticos, viagens, entre outros), a
menos que essa comercializagdo esteja relacionada diretamente com a sua atividade financeira
principal.

Esta carta circular estabelece que a comercializag¢do destes produtos ndo financeiros deve
ser realizada por empresas especializadas neste setor, que estdo sujeitas a regulagdo e supervisao
de outras autoridades competentes.

Esta regulamentacdo também define as condigdes para as instituicdes financeiras
poderem oferecer produtos financeiros em conjunto com produtos ndo financeiros, incluindo a
necessidade de transparéncia na divulga¢do de informagdes sobre estes produtos e a obrigacao

de avaliar e gerir os riscos associados a sua comercializagao.
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Baseado no disposto no RGICSF, aprovado pelo DL n.° 298/92, de 31 de dezembro e as
demais normas legais e regulamentares, ¢ entendido pelo Banco de Portugal que as institui¢cdes
de crédito e sociedades financeiras:

a) So6 podem exercer exclusivamente a atividade permitida no artigo 4.° do referido diploma

e que assim sendo nao lhes ¢ permitido a comercializagdo de produtos nio financeiros,

exceto nas agdes promocionais, desde que ndo haja pagamento de remuneragdes pelos

intermedidrios ou pelo lucro da venda do produto;
b) S6 podem trabalhar em conjunto com outros agentes econdémicos na promocao de
produtos oferecidos por estes, especificamente para financiar a compra destes produtos;
¢) Tém de indicar claramente nas promogoes relacionadas com o financiamento de aquisi¢ao
de bens ndo financeiros, a identidade do prestador ¢ as condigdes de financiamento,

incluindo prazos, taxas de juro, comissdes € outros custos.

Este enquadramento legal justifica a necessidade de a banca ter a necessidade de efetuar
parcerias com empresas ndo financeiras, para poderem ser estas a vender as ofertas nao
financeiras aos clientes, competindo aos bancos a componente de financiamento dessas mesmas

compras.

2.3.4 O comportamento do consumidor num contexto cross-buying

O consumidor ¢ um elemento central na estratégia de cross-buying, as instituicdes podem
trabalhar para fortalecer o relacionamento com o cliente (Kumar et al., 2008). Ao oferecer
produtos e servigos que considerarem as suas necessidades especificas, demonstram um
compromisso em auxiliar o cliente a alcangar os seus objetivos financeiros € a melhorarem a sua
percecao da instituicdo. Neste contexto, o comportamento do consumidor perante a intengdo de
efetuar cross-buying tem sido estudado por varios investigadores nas areas do marketing, gestao
e psicologia do consumidor. As principais conclusdes destes estudos incluem:

a) A complexidade do produto pode influenciar a escolha do canal de distribuicio pelo
consumidor. Segundo Black et al. (2002), os consumidores tendem a preferir canais de
distribui¢do com os quais estdo mais familiarizados quando os produtos sdo
caracterizados por um alto nivel de complexidade, o que pode originar numa preferéncia

por canais tradicionais em vez de canais de cross-buying;
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Quando o cliente ndo tem experiéncia prévia de compra numa determinada
categoria de produtos ao retalhista, existe uma potencial incerteza relativamente ao
desempenho dos produtos nessas categorias. Quando o risco ¢ percebido, os clientes
utilizam duas formas para reduzir:

1. A incerteza da previsao das consequéncias provaveis da sua decisdo de compra;

ii. O montante da compra, o que normalmente ocorre quando a incerteza do resultado

nao pode ser reduzida (Cox e Rich, 1964).

Uma das estratégias mais comuns de redu¢do de incerteza utilizadas pelos clientes ¢
basear-se em experiéncias passadas e experiéncia de outras pessoas. Outro meio de
reduzir a incerteza ¢ procurar mais informagdes sobre as consequéncias da decisao de
compra. Quando um cliente ndo consegue reduzir a incerteza, recorre normalmente a
segunda estratégia de reducdo de risco - reduzir o montante da compra ou, em muitos
casos, ndo tomar a decisdo de compra. Ao estender esta teoria a intengao de cross-buying,
pode argumentar-se que a probabilidade ¢ maior quando os clientes podem reduzir a
incerteza sobre as consequéncias, seja confiando em experiéncias passadas ou procurando
mais informagaoes;
Os custos de mudan¢a podem ser um fator importante na escolha do canal de
distribui¢ao. De acordo com Burnham et al. (2003), os consumidores podem ser mais
propensos a permanecer num canal de distribui¢do existente devido aos custos associados
a mudanga para um novo canal, como, por exemplo: tempo, dinheiro e esforgo;
A experiéncia de compra anterior pode influenciar a escolha do canal de
distribuicdo. Segundo Grewal et al. (2003), os consumidores que tiveram uma
experiéncia de compra positiva num canal de distribuicdo especifico podem ser mais
propensos a escolher este canal para compras futuras;
A personalidade do consumidor pode influenciar a escolha do canal de distribuicao.
Segundo Homburg et al. (2015), os consumidores com uma personalidade mais aberta
podem estar mais disponiveis a experimentar novos canais de distribui¢ao de cross-
buying, enquanto os consumidores com uma personalidade mais conservadora podem

preferir canais de distribui¢do tradicionais.
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Estudos mais recentes sobre o comportamento do consumidor no contexto de cross-buying

revelam outras descobertas que a seguir se sintetizam:

a)

b)

d)

Bilro et. al (2023) dao uma visao abrangente do comportamento do cliente em mercados
business-to-business (B2B), onde mostram que as decisdes de cross-buying sao
influenciadas por fatores como confianga, qualidade da relagao e satisfagdo. A revisao de
literatura sugere uma agenda de pesquisa futura para explorar mais profundamente essas
dindmicas;

Zhang e Yu (2020) avaliam que o impacto do risco percebido no comportamento de
cross-buying dos consumidores em plataformas ¢ significativo. A confianga dos
consumidores e as suas percecoes de risco de servico desempenham um papel crucial nas
suas decisdes de cross-buying, especialmente em ambientes online;

Para Timokhina, et al. (2018), o comportamento do consumidor varia entre culturas, e
essa variacdo influencia os padrdes de cross-buying. Compreender estas diferencas ¢
essencial para as empresas internacionais que procuram implementar estratégias de cross-
buying eficazmente;

Reinartz, et al. (2008) investigam a relacdo entre a lealdade do cliente e a intengdo de
cross-buying destacando a importancia de manter altos niveis de satisfagdo e confianga

do cliente para incentivar o cross-buying.

Estes estudos enfatizam coletivamente a complexidade do comportamento do consumidor em

contextos de cross-buying e a necessidade de as empresas considerarem uma multiplicidade de

fatores, incluindo confianga, perce¢do de risco, diferencas culturais e lealdade do cliente, para

fomentar eficazmente estas estratégias.

2.3.5

Principais contributos para a investigacio

A revisdo de literatura sobre cross-buying num contexto de open banking fornece

contribui¢des com impactos nesta investigagao:

1. Entendimento do conceito e distin¢io entre cross-buying e cross-selling

A revisdo de literatura define claramente os conceitos de cross-buying e cross-selling,

diferenciando-os em termos de abordagem e impacto:
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a) Cross-buying: tem como pressuposto que os clientes compram produtos ou servigos
periféricos & empresa, frequentemente impulsionados pela confianca e satisfacdo. E um
indicador de lealdade e satisfacdo do cliente;

b) Cross-selling: refere-se a uma estratégia de marketing proativa, onde a empresa promove
e recomenda produtos adicionais aos clientes existentes para aumentar a receita e a

penetracdo de mercado.

Estas defini¢cdes sdo essenciais para a investigacdo, por estabelecerem a base para
compreender como a estratégia de cross-buying pode ser integrada e diferenciada do cross-

selling no contexto bancario.

2. Importancia da confianca e satisfacido do cliente

Virios estudos (por exemplo, Liu & Wu, 2007; Hong & Lee, 2014) destacam que a
confianca e a satisfacdo do cliente desempenham papéis cruciais no sucesso do cross-buying. A
confianca e a satisfagdo sao mediadoras importantes que influenciam a reten¢do de clientes e a
eficacia das estratégias de cross-buying.

Para esta investigacdo, significa que os bancos devem focar em construir € manter niveis
altos de confianga e satisfag@o entre os seus clientes, especialmente num contexto open banking,

onde a seguranga e a protecao de dados sdo primordiais.

3. Impacto das tecnologias e digitalizacao

Tung e Carlsson (2015) destacam como os avangos tecnoldgicos e a digitalizagdo,
incluindo o uso de CRM, mobile banking e APIs abertas, podem otimizar as estratégias de cross-
buying. Tecnologias emergentes como blockchain também tém o potencial de melhorar a
estabilidade financeira e reduzir a rotatividade de clientes.

Esta informacao ¢ relevante para a investigagdo, ao sugerir que a adog¢ao e integracao de
tecnologias avangadas podem ser um facilitador chave para implementar com sucesso estratégias

de cross-buying no contexto de open banking.
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4. Personalizacio e segmentacio de ofertas

A personalizacao ¢ fundamental para a eficacia das estratégias de cross-buying, conforme
apontado por Verhoef et al. (2015). A segmentagdo de clientes permite aos bancos identificar
grupos de clientes com necessidades similares e desenvolver ofertas especificas para cada
segmento (Peppers & Rogers, 2022).

Esta indicacdo tem implicacdes para esta investigagdo, porque permite consolidar a ideia
de que os bancos devem investir em tecnologias de analise de dados e personalizacao para criar
ofertas que atendam as necessidades especificas dos clientes, aumentando assim a probabilidade

de cross-buying.

5. Beneficios do cross-buying para a banca
A revisdo lista varios beneficios do cross-buying para os bancos, incluindo:
a) Melhoria da retengdo e satisfagdo do cliente;
b) Expansao do portfolio de produtos;
c) Aumento da receita e eficiéncia de custos;
d) Melhor utiliza¢ao dos recursos;

e) Melhoria da experiéncia do cliente.

As indicagdes destes beneficios sdo importantes para a investigacao, ao fornecerem uma
justificacdo robusta para a adogdo de estratégias de cross-buying pelos bancos, especialmente

num ambiente de open banking, onde a competigdo ¢ alta e a retengdo de clientes ¢ vital.

6. Sinergia entre open banking e cross-buying: partilha de dados
A revisdo de literatura sugere haver uma complementaridade potencial entre open
banking e cross-buying. O open banking facilita a partilha de dados financeiros, permitindo que
os bancos oferecam servigos mais personalizados e relevantes, enquanto o cross-buying pode
facilitar a compra de produtos adicionais relacionados com os produtos financeiros existentes.
Para esta a investigacao, esta facilidade permite explorar uma sinergia entre open banking
e cross-buying que pode levar a estratégias de marketing mais eficazes e inovadoras, criando

valor adicional tanto para os bancos quanto para os clientes.
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Em sintese, esta revisdo de literatura fornece uma base tedrica e empirica robusta

essencial para esta investigacao. As informagdes sobre confianga e satisfacao do cliente, avangos

tecnologicos, personalizacdo de ofertas, beneficios do cross-buying e a sinergia com o open

banking sao fundamentais para desenvolver estratégias eficazes de cross-buying que respondam

aos desafios e oportunidades do open banking em Portugal.

2.4

Open banking

O Open banking ¢ um novo fenémeno na induastria bancéaria e um conceito ainda mais

recente na academia. Antes de 2016, existia uma reduzida utilizacdo do termo "open banking"

em revistas académicas ou em publicagdes técnicas. Assim, o open banking pode ser considerado

um novo objeto de estudo, que pode ser enquadrado em trés tipos de literatura:

a)

b)

Literatura sobre a regulacio: analisa a legislagdo que apoia o open banking (como a
Segunda Diretiva de Servigos de Pagamento da Unido Europeia [PSD2], o Decreto-Lei
n.° 91/2018 e Diretiva (UE) 2015/2366 do Parlamento Europeu e do Conselho do Banco
de Portugal, o Padrao de Open banking do Reino Unido, o Consumer Data Right da
Austrélia, a Lei de Protegdo de Dados Pessoais de Singapura, o Aadhaar e a Unified
Payments Interface da India, bem como pegas regulatorias semelhantes em analise e
aprovagdo em Hong Kong, Canada, Brasil [Circular No. 4.015/2020 do BCB] e México
[Ley Fintech]). As publicagdes existentes focam-se numa unica jurisdicao (Buckley et al.
2020; Gardner e Leong 2020) ou comparam diferentes legislagdes (Remolina 2019),
consoante as geografias;

Literatura sobre tecnologia: centra-se na infraestrutura subjacente (Farrow 2020;
Valarini & Nacano 2022) bem como na aceitagao da tecnologia de open banking do ponto
de vista do cliente (Sivathanu 2019; Ozcan et al. 2019);

Literatura de gestdo: efetua a analise das mudangas estruturais na procura e oferta de
servigos financeiros no mercado bancario de retalho devido ao open banking (He et al.
2023; Omarini 2018; Rubanov 2019; Zachariadis & Ozcan 2017). Adicionalmente, outras
areas, como a microeconomia, comecam a analisar o fendmeno Laplante & Kshetri

(2021).
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Esta investigacdo enquadra-se na literatura de gestdo. Apesar do crescente interesse

académico no open banking, ainda falta uma literatura fundamentada que ajude a enquadrar

corretamente o conceito € que € observavel nos seguintes trés exemplos:

a)

b)

"Open banking pode ser muitas coisas, desde uma estratégia, um ecossistema, ou mais
frequentemente um tipo de modelo de negdcio. O seu proposito ¢ definido como
fornecimento de novos servigos (melhores, centrados no cliente) aos clientes e a
melhoria da concorréncia no mercado bancario, permitindo a entrada de “terceiras
partes." (van Zeeland & Pierson 2021);

“Uma iniciativa que facilita a partilha segura de dados de contas com terceiros
licenciados por Interfaces de Programacdo de Aplicagdes (APIs), dando poder aos
clientes da propriedade dos seus proprios dados. Esta iniciativa visa aumentar a
concorréncia no setor bancario de retalho através do desenvolvimento de produtos e
servicos inovadores que trardo maior valor para os clientes." (O’Leary et al. 2021);
“Open banking pode ser descrito como um tipo de ecossistema financeiro especial. O
ecossistema fornece aos prestadores de servigos financeiros de terceiros um acesso
aberto aos dados bancarios, transacdes ¢ outras informagodes financeiras dos
consumidores, provenientes de bancos e instituicdes financeiras ndo bancdrias,
através do uso de interfaces de programagdo de aplicacdes (APIs)." (Laplante &

Kshetri 2021).

Estas definigdes apresentam trés tipos de problemas de enviesamento: perspetiva,

disciplina e de proposito. Assim, € necessario um conceito geral de open banking consiga

abranger todos os seus contextos de uso e ndo apenas um dos significados. Adicionalmente pode

referir-se, que o problema do enviesamento de propdsito consiste em atribuir ao open banking

um propodsito especifico diferente daquele para o qual foi formulado, ou seja, aumentar a

concorréncia no setor bancario de retalho, facilitando a entrada de novos concorrentes.

Considerando o efeito combinado dos trés enviesamentos, as defini¢gdes propostas até agora de

open banking ndao permitem a constru¢do de conhecimento so6lido e generalizavel sobre o

fendmeno, o que ¢ uma limita¢do significativa para o seu desenvolvimento e uma lacuna de

conhecimento. Este ¢ um facto relevante na literatura académica que carece de ser preenchida.

Um contributo especifico deste estudo ¢ abordar a questdo em investigacao por uma abordagem
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multidisciplinar, integrando perspetivas de diferentes dominios de conhecimento e por técnicas
mistas de investigacdo quantitativa-qualitativa.

Ao analisar-se os dados globais relativos ao investimento necessario para concretizar o
open banking, percebe-se a pertinéncia da necessidade de harmonizar o conceito. Segundo
Kjellén (2021), consultor da Tink, uma das principais fornecedoras mundiais de servigos de open
banking, a média de despesa de um banco de retalho na Europa, no contexto do open banking
em 2020, cifrou-se em 83.1 milhdes de euros. Rapidamente este investimento pode ascender a
varias dezenas de milhdes de euros anualmente, se for considerado o unicamente o sistema
bancario europeu.

Existindo uma matriz conceptual que evidencia as vantagens do open banking, denota-se
uma auséncia de estudos cientificos sobre a intencdo dos clientes em utilizar estes servigos.
Escasseiam estudos académicos solidos que elucidem as circunstancias em que os clientes estao
dispostos a partilhar os seus dados com terceiros prestadores de servigos.

Na Europa, a implementacdo da PSD2 tornou-se quase sinéonima de open banking
(Doderlein, 2018). Ao abrir o acesso as contas dos clientes e permitir a iniciagdo de pagamentos
por terceiros, a PSD2 obriga os bancos a reverem os seus sistemas atuais, processos operacionais
e organizacao, mudando como operam. No entanto, o setor bancario tem sido caracterizado por
uma falta de inovagao (Basso et al., 2018). A sua incapacidade de acompanhar os avangos noutras
industrias dependentes da tecnologia significa que também ndo conseguiu acompanhar as
expectativas dos clientes. Apos a introducdo da PSD2, as fintechs tém agora uma oportunidade
significativa para aumentar a pressao em termos de concorréncia e inovagao sobre os players
bancarios tradicionais (Dapp, 2015; Drasch et al., 2018; Jackson, 2018; Milian et al., 2019). Tudo
isto constitui um grande desafio para os bancos. Outros autores, no entanto, consideram que,
apesar da crescente pressdo competitiva exercida pelas fintechs, os bancos ainda possuem muitas
vantagens sobre elas. Por exemplo, os bancos tém uma tremenda vantagem competitiva devido
a longa confian¢a desenvolvida com os clientes (Dhar & Stein, 2017; Sahut et al., 2022), a
abundancia de dados dos clientes (Brodsky & Oakes, 2017), e a vasta experiéncia no mercado
(Zalan & Toufaily, 2017). Adicionalmente, a protecdo de dados pessoais e as praticas de gestao
de risco no contexto da ciberseguranca sdo outra vantagem competitiva fundamental dos servigos
bancérios (Bratasanu, 2017). O setor financeiro ¢ frequentemente descrito como um negocio de

confianca (Guiso et al., 2000). Um elevado grau de confianca nos bancos ¢, de facto, um
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determinante central da eficacia de um sistema financeiro (Mylonakis, 2009). Numa era de banca
competitiva, os clientes s3o um dos ativos mais valiosos dos bancos (Sekhon et al., 2014). Uma
relagdo positiva entre confianga e satisfagdo no setor financeiro foi empiricamente verificada em
varios estudos (Geyskens et al., 1999). Os clientes confiam que o seu banco protegera os seus
depodsitos e que poderdo retirar o seu dinheiro a qualquer momento; por outras palavras,
acreditam ser seguro confiar o seu dinheiro a um banco. Como a confianga ¢ tdo importante, as
institui¢des financeiras sdo obrigadas a seguir padrdes mais elevados de conformidade e controlo
do que outros setores. A medida que os servigos financeiros sio digitalizados, os bancos tém uma
grande oportunidade de usar a confianca dos clientes para aumentar a receita. Podem agora usar
essa confianga e seguranga inerentes como pontos fortes para aumentar o seu ritmo de inovacao.
Neste contexto, o "Open Banking" designa tanto o desenvolvimento de uma atividade financeira
baseada no uso de interfaces de programacao de aplicagdes, como a prestagao de servigos aos
clientes. Tal como foi referido anteriormente, o open banking € composto por players bancérios
tradicionais e novos participantes conhecidos como "Fintechs" (Bank for International
Settlements, 2019; Borgono & Colangelo, 2019; Brodsky & Oakes, 2017; Zachariadis & Ozcan,
2017). Os bancos possuem muito mais dados do que as fintechs e este ¢ o seu ponto forte. Podem
naturalmente posicionar-se como produtores de dados num modelo de "produtor/distribuidor".
Num contexto open banking, o banco determina as APIs especificas que deseja disponibilizar de
entre todas as existentes, os dados e os servigos que possui. Como tal, tem um papel crucial na
cadeia de valor e que os levard a tentar manter o controlo sobre a distribuicdo. O modelo
economico baseia-se na disponibilizacdo de dados com faturagdo associada. Os clientes
corporativos simplesmente recuperardo os dados necessarios para as suas operagdes. Nestes
casos, 0 banco atua como uma terceira parte que transmite confianga e assegura o armazenamento
seguro dos dados dos clientes. E da responsabilidade do cliente determinar quais as empresas que
terdo autorizagdes de acesso aos seus dados. Um estudo produzido pela CSA/BPN (2016) indicou
que dois tergos dos franceses esperavam que 0s seus bancos os apoiassem e atuassem como 0s
principais guardides dos seus dados. Os bancos frequentemente oferecem uma opcao de cofre
digital e apoio juridico em conjunto com seguros e outros servigos. Quando organizados de forma
central e amigéavel, podem restaurar um papel chave na cadeia de valor entre cliente, start-up e
banco. Os clientes desejam utilizar um servigo digital, mas tem de ser seguro. Até agora, os

bancos tém sido os Unicos guardides confidveis dos dados bancérios dos clientes, mas novas
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regulamentacdes estdo agora a exigir que abram os seus dados e permitam que todas as empresas
os acedam. Embora esta mudanga crie muitas oportunidades, surgem questdes para os bancos em
termos de como usar a tecnologia para melhorar a confianga do consumidor. Os bancos ja
utilizam APIs para troca de dados dentro dos seus proprios sistemas e com parceiros
estabelecidos, mas o uso de APIs abertas com terceiros ¢ uma nova questdo que enfrentam. A
medida que o comportamento e as expectativas dos consumidores mudam, uma questdo
emergente crucial é se os clientes continuardo a confiar nos bancos para guardar os seus dados
tal como confiam o seu dinheiro.

Resumindo, a academia tem abordado aspetos periféricos do open banking, mas nao os
elementos centrais deste fendmeno e que se relaciona com os novos modelos de negdcio no setor

da banca, opg¢des estratégicas que a banca segue e a aplicagdo a uma realidade.

2.4.1 A operacionalidade da infraestrutura

O open banking ¢ a primeira implementacdo da convergéncia dos conceitos de “open
data” e “open finance” (Arner et al., 2022). Estes dois conceitos apresentam a promessa de
"promover servicos financeiros inovadores baseados em dados, aumentar a escolha do
consumidor, reduzir custos e estimular a concorréncia" (Dombrovskis, 2020).

A Unido Europeia foi a primeira entidade governamental a introduzir o conceito de open
banking de forma mais ampla e foi "um dos raros casos a nivel global onde a regulacao precede
a inovag¢do e ndo o contrario" (Ozcan & Zachariadis, 2021). O open banking foi anunciado com
a PSD2 em 2015 e entrou no sistema legal da UE no inicio de 20182 O uso operacional da
infraestrutura de open banking so6 se verificou apos setembro de 2019°, quando foram publicadas
as Normas Técnicas Regulamentares (RTS) pela Autoridade Bancaria Europeia (EBA),
estabelecendo, entre as referidas normas, os padrdes para a seguranca das transacdes. Este
conceito de open banking, introduzido no quadro regulatorio da PSD2 na Area Econdomica

Europeia (EEA), resultou em mudangas inovadoras nas relagdes entre bancos e clientes (Polasik

2 ¢ 3: consultado na Comunicagdo da Comissdo ao Parlamento Europeu, ao Conselho, ao Comité Econdémico e
Social Europeu e ao Comité das Regides sobre uma Estratégia para os pagamentos de pequeno montante na EU de
24/09/2020 acedido em 31/03/2024.
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/PDF/?uri=CELEX:52020DC0592 & from=EN
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et al., 2020). Adicionalmente iniciou um forte poder disruptivo e criou oportunidades para novos
modelos de negdcios com a industria fintech. Neste contexto, a implementacdo baseada em
regulacdo da infraestrutura API aberta criou um interessante modelo de ensaio, uma vez que os
servigos de pagamento sdo normalmente sujeitos a teoria do mercado de dois lados (Rochet &
Tirole, 2002).

Retomando as altera¢des introduzidas pela segunda diretiva de servigos de pagamentos,
salienta-se ambas as tipologias de servicos de open banking (ou servigos de acesso a contas,
XS2A) criados:

a) Servicos de informagdo de contas (AIS);

b) Servicos de iniciacdo de pagamentos (PIS).

Assim, a realizacdo de servigos de open banking requer geralmente a interagcdo de trés
intervenientes:

a) Titulares de contas (ou simplesmente, os consumidores);

b) Prestadores de contas de pagamento (formalmente prestadores de servigos de pagamento
que prestam servigos de conta ou ASPSP), geralmente bancos, mas também empresas
nao bancarias com licengas apropriadas (Gorka, 2016);

c) Prestadores de servigos de open banking: normalmente os ultimos intervenientes deste
ecossistema e designados por terceiras partes de prestadores (TPP*), ou mais
especificamente: prestadores de servicos de informacio de contas (AISP) para
prestadores licenciados de servigos (AIS) e prestadores de servigos de iniciagdo de

pagamentos (PISP)® para prestadores licenciados de servigos (PIS).

A operacionalidade e seguranca da infraestrutura de open banking ¢ garantida pelas RTS
anteriormente mencionadas, que introduziram regulamentagdes obrigando a ASPSP e as TPP a
usar mecanismos de Autenticagdo Forte do Cliente (SCA)’ para transagdes de pagamento na

EEA, incluindo servigos AIS e PIS (Wolters & Jacobs, 2019). Como resultado, a SCA aumentou

* Conceito disponivel no glossario para consulta.
5 Conceito disponivel no glossario para consulta.
¢ Conceito disponivel no glossario para consulta.
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significativamente a seguranca das transagdes de pagamento digitais e, mais amplamente, da
banca eletronica. Para garantir uma boa experiéncia ao utilizador, as aplicagdes moveis
disponibilizadas pela banca sdo amplamente utilizadas no processo de autorizagdo SCA. A
transferéncia de informagdes entre ASPSPs e TPPs ¢ realizada por meio de APIs, canais de
abertos de comunicagdo e procedimentos comuns que cada ASPSP, configurado ao abrigo da
PSD?2. Curiosamente, a situagdo em que cada banco teria uma API diferente levou ao surgimento
de vérias normas comuns na Europa, que facilitam o compartilhamento mais facil de dados entre
bancos no mesmo pais/area.

Deve notar-se que ndo existe obrigacdo na utilizagdo das normas, proliferando assim,
algumas discrepancias na implementagao entre os ASPSPs, o que, por si s, levou a criacao de
um novo tipo de negdcio - conectar os dados de varias APIs (os chamados agregadores de APIs).
E importante salientar que a nio permissio para que as TPPs acedam aos dados por APIs
permitiu-lhes utilizar a chamada opcao de recuperagdo, ou seja, recolher os dados por técnicas
de scraping® de ecrd, menos seguros, utilizadas pelos primeiros prestadores de servigos do tipo

open banking (Farrow, 2020; Fujii et al., 2002; Liu, 2020; Wolters & Jacobs, 2019).

2.4.2 Modelos de negocio emergentes
A EPAM (2022), no seu terceiro relatorio anual sobre a banca de consumo referente ao
ano de 2022, revela as principais tendéncias de mudanga que o setor bancario enfrenta. Este
estudo, fundamentado nas respostas obtidas a partir de 26 000 entrevistas realizadas a individuos
nas principais areas geograficas com relevancia bancaria, investiga as percecdes dos
consumidores relativamente as institui¢des bancéarias ao longo dos ultimos 12 meses. Os
resultados indicam que as organizagdes bancarias se confrontam com desafios relacionados com
a volatilidade econémica, a confianca por parte dos consumidores e as condi¢des geopoliticas
incertas. O relatorio apresenta como as principais tendéncias por parte dos consumidores:
a) Adocdo de produtos e servicos financeiros incorporados (embedded finance)’, com 51%

dos entrevistados a revelar ter utilizado de alguma forma o financiamento incorporado,

? Conceito disponivel no glossario para consulta.
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22% referiram usar os servigos Buy Now, Pay Later'° (BNPL), enquanto 21% informaram
ter adquirido seguros por varios processos no ponto de venda;

O interesse por criptomoedas e tokens ndo fungiveis (NFTs)!! diminuiu, muito motivado
pelas pesadas perdas registadas até junho de 2022. Cerca de 28% dos inquiridos
afirmaram ter comprado um produto cripto e dos que ndo investiram, apenas 3 em cada
10 considerariam fazé-lo nos proximos 12 meses;

A fragmentacdo da experiéncia bancaria € uma tendéncia que se acentua com a entrada
no mercado de fintechs e outras empresas nao financeiras, que contribui decisivamente
para esta desagregagdo. Apesar de 79% dos entrevistados globalmente afirmarem que
confiam mais no seu banco principal relativamente a qualquer um dos servigos
financeiros, 77% referem que mantém, em média, dois produtos, servigos ou contas

financeiras em fornecedores diferentes da sua conta bancaria principal.

Em concordancia com estas tendéncias, outros estudos sdo conduzidos ao longo do

tempo, evidenciando as principais diretrizes do setor bancario na formulagdao de novos modelos

de negocio, visando a adaptagao aos sentimentos emergentes do consumidor. Entre esses estudos,

merecem destaque:

a)

b)

Plataformas de marketplace bancario que permitem aos bancos oferecerem uma ampla
gama de produtos e servicos financeiros € nao financeiros de terceiros numa unica
plataforma, proporcionando uma experiéncia de compra conveniente e personalizada para
os seus clientes. Estas plataformas desempenham o papel de intermediarios entre os
clientes e os prestadores de servigos, possibilitando aos clientes comparar produtos ¢
selecionar as ofertas mais adequadas (Alame et al., 2020);

Modelos de negocio fundamentados em dados e andlises que tiram partido da crescente
acessibilidade e dos progressos nas tecnologias de analise de dados, capacitando os
bancos a melhorar a qualidade das suas decisoes, disponibilizar produtos e servigos
personalizados e aperfeigoar a experiéncia do cliente. Estes modelos de negocio utilizam

algoritmos, aprendizagem da maquina (machine learning) e inteligéncia artificial para

10 Conceito disponivel no glossario para consulta.
1 Conceito disponivel no glossério para consulta.
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identificar oportunidades de negbcio, mitigar riscos € otimizar processos internos
(Arslanian, 2019);

Bancos digitais ou neobancos que operam unicamente no ambiente digital, sem presenga
fisica de agéncias. Estes bancos disponibilizam servigos bancarios elementares, como
contas correntes, empréstimos e oportunidades de investimento, por aplicacdes moveis e
plataformas online, com énfase na conveniéncia e na experiéncia do cliente. (Carrothers,
2015);

Abordagens baseadas em modelos de subscri¢do como estratégia distintiva para oferecer
servicos financeiros, nas quais os clientes pagam uma taxa de subscri¢do regular para
aceder a um conjunto de servi¢os financeiros ou vantagens exclusivas. Estes modelos
visam estabelecer uma ligacdo mais proxima e continua com os clientes, proporcionando
uma experiéncia personalizada e conveniente. Alguns exemplos de servigos que podem
ser incluidos numa abordagem de subscri¢do sdo acesso a um gestor de conta, servigos
financeiros especializados, aconselhamento financeiro, programas de fidelizacao e outras
vantagens exclusivas. (Hanafizadeh & Marjaie, 2021);

Modelos de negdcio fundamentados em APIs e open banking: tface a crescente adocao da
utilizagdo de APIs e a publicagdo de regulacao especifica sobre open banking, os bancos
procuram parcerias e colaboragdes com terceiros para construir ecossistemas financeiros
mais abertos e interconectados. Mediante esta abordagem, podem disponibilizar novos
produtos e servicos integrando-se com outras empresas tecnologicas e fintechs,
possibilitando a expansdo do seu alcance e proporcionando um maior valor aos clientes

(Accenture, 2017).

Em sintese, os modelos de negdcio mencionados, que estdo ligados a plataformas de

marketing bancario e a utilizagdo de dados (analytics), estdo estreitamente relacionados com o
conceito de open banking, uma iniciativa cujo objetivo ¢ abrir o acesso aos dados e servigos
bancarios por meio da utilizacdo de APIs. Através do open banking, os bancos podem
disponibilizar as suas APIs para outras empresas, tais como fintechs e prestadores de servigos
financeiros e ndo financeiros, integrando-os na plataforma do banco. Este procedimento permite
o compartilhamento seguro de dados e usando analises avangadas, algoritmos e inteligéncia

artificial para fornecer ofertas personalizadas com base no conhecimento das necessidades do
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cliente. Ao incorporar estes modelos de negocio, os bancos podem estabelecer eficazmente
parcerias nao apenas com outras empresas, mas também, caso essa seja a estratégia, com as novas
concorrentes fintechs e bigtechs. Esta capacidade de interacdo permite aos bancos expandir os
seus servicos, integrando solugdes de terceiros nas suas plataformas, proporcionando assim um

maior valor associado a uma experiéncia mais aberta e interconectada para os clientes.

2.4.3 Abordagem estratégica dos bancos portugueses

Numa perspetiva mais detalhada, Murta et al. (2022) assinalam que as opcdes estratégicas
adotadas pelas institui¢des bancarias portuguesas, estdo condicionadas por entidades financeiras
de menor dimensao, as quais procuram oportunidades para digitalizar os seus procedimentos no
ambito financeiro. Os gestores portugueses encaram a digitalizagdo como uma prioridade,
posicionando assim Portugal como o terceiro pais entre os membros da UE27 a atribuir maior
relevancia a este topico. A orientagdo estratégica prudente que caracteriza o setor bancario
portugués ndo se encontra alinhada com as expetativas dos executivos no contexto pos-pandemia,
especialmente relativamenre ao open banking.

Em concorréncia com as orientagdes estratégicas seguidas, a transformagdo digital em
Portugal encontra-se ainda num estagio menos avangado quando contrastada com outros paises
da Unido Europeia. O pais enfrenta desafios no que concerne as competéncias digitais, a
implementacao da infraestrutura 5G e a utilizagdo de big data e plataformas de redes sociais para
fins de aperfeicoamento. O mercado altamente competitivo no setor bancario, aliado a crescente
concorréncia entre operadores estabelecidos e novos intervenientes, ird impulsionar a adogdo de
estratégias centradas no cliente, as quais empregardo dados para otimizar a experiéncia do
utilizador, criar servigos personalizados e antecipar as necessidades dos clientes.

Este conjunto de investigacdes leva-nos a considerar que o passo subsequente sera
conduzir um estudo sob a otica do consumidor, abarcando a analise da implementacdo de
estratégias que validem a adog¢ao do open banking no contexto bancario portugués.

Numa visdo operacional do conceito de open banking aplicado as empresas, Murta e
Gongalves (2024), questionam se o open banking na banca de retalho aplicado ao segmento das
empresas ¢ uma evolucao ou uma revolucdo. O resultado desta investigagdo levou-os a concluir
que a adogdo do open banking por parte das empresas, tem revelado maiores dificuldades do que

esperado em virtude, essencialmente, do facto dos empresarios ndo estarem recetivos em agregar
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toda a sua informag¢do financeira num sé agente econdmico (banco). No entanto, os ganhos de
eficiéncia para estas empresas sdo relevantes e podem melhorar significativamente a
operacionalidade do aderente. Este artigo direciona a resposta a pergunta formulada para a

hipotese de o open banking ser uma evolug@o e ndo uma revolugao.

2.44 A adocio por parte dos consumidores

O open banking representa uma evolucdo significativa no panorama financeiro,
introduzindo novas oportunidades e desafios para bancos e consumidores. A sua adogdo e
impacto ndo sdo uniformes, uma vez que podem estar intrinsecamente ligados aos fatores
sociodemograficos que caracterizam os diversos segmentos da sociedade. Estes fatores, como
idade, rendimento, educagao e localizacdo geografica, exercem uma influéncia determinante na
percecdo, adesdo e utilizagdo do open banking. Compreender como estes fatores
sociodemograficos interagem com a transformacao financeira proporcionada pelo open banking
pode ser crucial para garantir que os beneficios sejam amplamente distribuidos e que eventuais
desigualdades sejam mitigadas. Neste contexto, explorar a importdncia dos fatores
sociodemograficos no contexto do open banking ¢ uma das linhas de investiga¢ao seguida e por
esse motivo objeto de revisdo teodrica sobre o tema.

A idade representa uma variavel socioecondmica considerada de relevancia primordial,
ou mesmo preponderante. Diversos estudos tém sistematicamente indicado que a propensao a
adocdo de tecnologia (Arts et al., 2011; Gilly & Zeithaml, 1985) e inova¢des no dominio
financeiro (Doerr et al., 2022; Kalinic et al., 2019a; Koulayev et al., 2016) tende a declinar na
medida da progressdo na idade.

No lado oposto, o género parece exercer algum impacto. O género masculino manifesta
mais interesse em adotar servigos de open banking que exibem menor complexidade em termos
de distribuicao e descricao do funcionamento. No caso de servigos de maior complexidade, a
relevancia do género ¢ observavel sobretudo nas especificagdes mais elementares. Esta
observagdo coaduna-se com varios estudos a versar sobre a influéncia do género em varias areas
dos servigos financeiros de que sdo exemplos:

a) No comércio eletrénico e mével: Hasan, (2010), Okazaki e Mendez (2013);
b) Na banca eletronica e mével: Flavian et al., (2006), Laukkanen, (2016), Kalinic et al.
(2019a), Polasik e Wisniewski (2009) e Riquelme e Rios, (2010);
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c) Nos pagamentos mdveis: Kalinic et al., (2019b);

d) Na adocao geral das fintech: Chen et al., (2021).

Entre a pluralidade de efeitos que o género produz na adog¢ao de distintos servigos bancarios e de
pagamento, destaca-se o género feminino que tende a ser mais cauteloso relativamente a
seguranca e privacidade no contexto das transagdes online. O género masculino revela maior
sensibilidade ao prego, revelando-se assim mais propensos a trocar os seus dados por servigos de
menor custo (Chen et al., 2021).

O impacto da localizagdo na adocdo de inovagdes bancarias e de pagamento foi
igualmente explorado na literatura de Gan et al., (2006) e Stavins, (2001). Estes autores
concluiram que, em geral, os consumidores residentes em localidades de maior dimensao
demonstram um interesse acrescido na adogdo de servigos de open banking.

As habilitagdes de nivel superior ¢ um rendimento abaixo da média tém, em geral,
desempenhado um papel significativo na ado¢ao de inovacgdes nos dominios dos pagamentos e
da banca (Shaikh & Karjaluoto, 2015; Stavins, 2001). Estes mesmos fatores mostraram-se nao
ser significantes no estudo conduzido por Bijlsma et al. (2020) sobre a adocdo de servigos de
open banking nos Paises Baixos. Estes resultados podem alterar-se com o surgimento de solugdes
de open banking. Independentemente destas alteracdes, trata-se de um campo promissor para
futura investigagdes neste ambito.

Por ultimo, na situagdo profissional, nos individuos profissionalmente ativos, tendem, em
geral, a possuir necessidades financeiras mais abrangentes e a efetuar um maior volume de
transagdes, motivando maior propensao a utilizacdo do open banking (Polasik & Kotkowski,
2022). Adicionalmente, o (des)emprego exerce um efeito significativo, por exemplo, na adogao

de instrumentos de pagamento ndo monetarios (Stavins, 2001).

Chan et al., (2022) identificam os principais fatores que impulsionam a adog@o do open
banking pelos consumidores. As principais conclusdes do estudo sdo:

a) Modelo conceptual abrangente: o estudo estende a Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso

de Tecnologia (UTAUT) integrando o risco percebido, a confianga inicial e a literacia

financeira num modelo conceptual abrangente;

-36 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

b) Fatores diretos de intencdo de uso: a expectativa de desempenho, expectativa de
esforco, influéncia social e risco percebido sdo identificados como antecedentes diretos
da inteng¢ao de uso do open banking pelos consumidores;

c) Efeito mediador da influéncia social: a influéncia social tem um forte efeito mediador
na intengao de uso através da expectativa de desempenho;

d) Alivio do risco percebido: o efeito do risco percebido ¢ atenuado pela expectativa de
esforgo e pela confianga inicial, enquanto a confianga inicial afeta positivamente os
efeitos da expectativa de desempenho e da expectativa de esforco na intengdo de uso do
open banking pelos consumidores;

e) Literacia financeira e confianca: com alguma surpresa, este estudo revela que a literacia
financeira reduz a confianga inicial relativamente ao open banking, possivelmente

induzindo ceticismo nos consumidores.

Esta pesquisa contribuiu para a literatura fornecer um modelo integrado e abrangente para
explicar a adocdo de fintech pelos consumidores. No entanto, o comportamento do consumidor
no contexto de open banking revela outros dois fatores importantes:

a) Um estudo na Ardbia Saudita realizado por Mutambik, (2023) examinou como a
experiéncia do cliente em ambiente open banking afeta a inten¢do de lealdade. O
modelo proposto sugere que fatores afetivos e cognitivos, como facilidade de uso,
valor percebido, qualidade do suporte, confiabilidade, risco percebido e capacidade de
inovacao, influenciam a experiéncia do cliente, que por sua vez determina a intengao
de lealdade.

b) Uma pesquisa usando dados de aplicativos de empréstimo da maior fintech de crédito
ao consumidor na Alemanha, realizada por Nam (2023), mostrou que os mutuarios que
compartilham dados tendem a oferecer mais risco. No entanto, essa partilha leva a um
aumento na probabilidade de aprovacao de empréstimos e a uma redugdo nas taxas de
juros. Esta pratica sugere que o open banking tem o potencial de melhorar a inclusdo

financeira.

Estes estudos destacam a complexidade do comportamento do consumidor no ambiente

de open banking e a necessidade de as institui¢des financeiras considerarem uma série de fatores,
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incluindo a experiéncia do cliente, a partilha de dados, a satisfagdo e a consciéncia das inovagoes,

para promover estratégias eficazes e melhorar a lealdade do cliente.

2.4.5 Principais contributos para a investigacao
A revisao de literatura sobre open banking oferece varias contribuigdes para esta

investigacao:

1. Fundamentacio tedrica e contextualizacio: definicao de open banking

A revisdo de literatura fornece uma defini¢do clara e abrangente de open banking,
destacando diferentes perspetivas (regulagdo, tecnologia e gestao). Este entendimento € essencial
para enquadrar a estratégia de cross-buying no contexto especifico do open banking, facilitando

a identificagdo das oportunidades e desafios que surgem desta nova realidade.

2. Impacto regulatorio: legislacdo e normas

A analise das regulamentacdes, como a PSD2 na Unido Europeia, ajuda a compreender o
ambiente legal onde os bancos portugueses operam. Conhecer estas normas € crucial para
garantir que as estratégias de cross-buying estejam conformes com as exigéncias legais e

aproveitem as novas oportunidades criadas pela regulagdo.

3. Infraestrutura tecnoldgica: implementacio de APIs

A revisao de literatura detalha a importancia das APIs e como a infraestrutura tecnolégica
possibilita o compartilhamento seguro de dados. Este aspeto ¢ fundamental para desenvolver
estratégias de cross-buying que utilizem esses dados para oferecer produtos e servigos

personalizados, aumentando a relevancia e a atratividade das ofertas bancarias.

4. Modelos de negocio emergentes: novos modelos de negdcio

A identificagdo de novos modelos de negodcio, como bancos digitais, plataformas de
marketplace e abordagens baseadas em subscri¢do, oferece insights sobre como os bancos podem
inovar as suas estratégias de cross-buying. Adotar elementos destes modelos pode auxiliar os

bancos tradicionais a permanecer competitivos e atrativos para os clientes.
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5. Segmentacio e personalizacio: uso de dados para personalizacio:

A capacidade de analisar e utilizar dados de clientes permite uma segmentagdo mais
eficaz e ofertas personalizadas, aumentando as chances de sucesso das estratégias de cross-
buying. Entender os fatores que influenciam a aceitagcdo do open banking pelos consumidores

ajuda a moldar estas estratégias.

6. Comportamento do consumidor: fatores sociodemograficos

A revisdo de literatura identifica fatores sociodemograficos, como idade, género,
localizagdo e educagdo, que influenciam a adog¢ao do open banking. Compreender estes fatores
permite aos bancos adaptar as suas estratégias de cross-buying para diferentes segmentos de

clientes, aumentando a eficacia das suas iniciativas.

7. Confianca e seguranc¢a: importancia da confianca

A énfase na confianc¢a e seguranca dos dados € crucial para a aceitacdo do open banking.
Estratégias de cross-buying devem incorporar mecanismos robustos de seguranca e
comunicagdes claras sobre a protecdo de dados, reforcando a confianca dos clientes e

incentivando a adoc¢ao de novos produtos e servigos.

8. Adaptacio ao mercado local: contexto portugués

A revisdo de literatura destaca os desafios especificos enfrentados pelos bancos
portugueses, como a menor digitalizacdo e a necessidade de melhorar as competéncias digitais.
Este contexto proporciona uma base para adaptar as estratégias de cross-buying ao contexto local,

considerando as particularidades do mercado bancério em Portugal.

9. Sinergia entre open banking e cross-buying: complementaridade estratégica

A revisdo de literatura sugere que open banking e cross-buying podem funcionar de
maneira sinérgica, onde o compartilhamento de dados por via do open banking pode enriquecer
as ofertas de cross-buying, criando valor adicional para os clientes e fortalecendo a relacao

cliente-banco.
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Em sintese, a revisdo de literatura fornece uma base solida e multifacetada para a
investigacdo. As informagdes sobre regulamentagao, infraestrutura tecnologica, novos modelos
de negocio, comportamento do consumidor, e a importancia da confianga e seguranga sao
essenciais para desenvolver estratégias num contexto do open banking. Estas informagdes
permitirdo que os bancos tradicionais em Portugal maximizem o valor para os clientes,
mantenham a competitividade e aproveitem as novas oportunidades geradas pelo open banking,

para implementarem estratégias de cross-buying.

2.5 Aplicac¢io da estratégia de cross-buying num contexto open banking
A literatura sobre cross-buying num contexto de open banking revela varias percegdes
sobre a dinamica dos servigos bancérios, o comportamento do cliente e as implicacdes nesta
estratégia de marketing. Cosci et al., (2012) discutem a transi¢cdo para a orientacdo de mercado
na banca, destacando as sinergias entre as atividades de triagem e cross-buying para otimizar os
servicos especificos do cliente e intensivos em informagdo. Liu e Wu (2009) focam-se no papel
dos atributos de servigo como conveniéncia e qualidade na melhoria do cross-buying através da
satisfacdo e confianca. Vyas e Raitani (2015b) investigam a influéncia das praticas da
Responsabilidade Social Corporativa (CSR) nas intengdes de cross-buying através da reputacao
corporativa e qualidade do relacionamento. No estudo subsequente, Vyas e Raitani, (2016)
examinam o efeito da adocdo de tecnologia nas intencdes de cross-buying, enfatizando a
importancia dos canais eletronicos. Finalmente, Basten e Juelsrud (2022) mostram como as
relagdes existentes com os clientes impactam os comportamentos futuros de depdsito e
empréstimo, contribuindo para a compreensdo da transmissao da politica monetéria através do
cross-buying.”
O desenvolvimento de uma estratégia de cross-buying num ambiente de open banking
leva a varios impactos que podem ser resumidos da seguinte forma:
a) Efeito dos progressos tecnologicos nas estratégias de cross-buying no setor bancario;
b) O papel do open banking na formacao das intengdes de cross-buying do cliente;

c) A aplicacdo da estratégia de cross-buying num ambiente de open banking.

Estes impactos serdo desenvolvidos nas subsecgdes seguintes.
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2.5.1 Progressos tecnologicos nas estratégias de cross-buying no setor bancario

Os avancos tecnoldgicos melhoram significativamente as estratégias de cross-buying no
setor bancario, otimizando operacdes, melhorando a gestdo de relacionamento com o cliente
(CRM) e aproveitando a analise de dados. Gupta et al., (2013) destacam o papel dos sistemas de
CRM em impulsionar a eficiéncia e eficacia bancaria, facilitando a venda ao oferecer abordagens
estruturadas e treinar a equipa. Maulana (2022) enfatiza como a transformacgdo digital nos
processos bancarios, como o processamento de empréstimos, aumenta a lealdade e a
rentabilidade do cliente por via de servigos mais rapidos. Shrivastava e Shah, (2021) discutem a
importancia dos aplicativos de mobile banking na coordenacao de servigos bancérios complexos
para entregar programas de cross-buying eficazes, reduzindo assim os custos de aquisicao de
clientes e aumentando a participagdo na carteira. Cosci et al., (2015) exploram como o cross-
buying afeta a produgdo de informagdes pormenorizada para os bancos, com implicagdes para a
analise da qualidade do empréstimo e as taxas de juros a oferecer sob as diferentes tecnologias
de disponibilizagdo do empréstimo. Jameaba (2022) avalia o impacto da digitalizagao, das TIC e
das tecnologias emergentes como blockchain na estabilidade financeira, destacando o papel do
open banking baseado em API na melhoria das oportunidades de cross-buying e na redugao da

rotatividade de clientes.

2.5.2 O papel do open banking na formacao das intencdes de cross-buying do cliente

A influéncia do open banking no comportamento de cross-buying do cliente tem sido
explorada por via de varios estudos, revelando varias percegdes criticas. Tung e Carlson (2015)
examinam os impulsionadores das intengdes de cross-buying no setor bancario de retalho,
destacando a importancia da lealdade do cliente e da qualidade percebida dos servigos do banco.
Nguyen e Doan (2022) investigam o papel das restrigdes financeiras nas decisdes de importagdo
das empresas, evidenciando que as contas abertas, que permitem aos compradores pagar apds o
envio, influenciam positivamente as possibilidades de importagdo. Mukerjee, (2020) estuda o
impacto das tecnologias de atendimento automatico no cross-buying e na “passa-a-palavra” na
banca de retalho, demonstrando que a utilidade percebida e a facilidade de utiliza¢do influenciam
significativamente estes comportamentos. Vyas et al., (2017) exploram o impacto das atividades
de marketing dos concorrentes, mostrando que a estratégia de precos afeta significativamente as

intencdes de cross-buying dos seus clientes. Por fim, Liu e Wu, (2007) examinam a integragao
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de atributos de servigo, satisfacdo e confianga na influéncia da retengdo de clientes e cross-
buying, descobrindo que diferentes atributos de servico podem impactar significativamente esses
comportamentos.

Os contributos destes autores sugerem que o open banking, permite melhorar a qualidade
do servigo, facilitar praticas de conta aberta, aumentar a utilidade e facilidade de uso das
tecnologias de atendimento automatico, permitir uma maior transparéncia na comparagao de
pregos, ¢ pode permitir uma maior personalizagdo dos atributos de servigo, o que pode ter um

impacto significativo nas intengdes de cross-buying do cliente final.

2.5.3 A aplicagio da estratégia de cross-buying num ambiente de open banking

A teoria do marketing de relacionamento sugere que quando os profissionais de marketing
conseguem construir relagdes fortes com os clientes, o que pode levar os clientes a aderirem a
intengdo de efetuarem cross-buying (Evanschitzky et al., 2017). O cross-buying oferece ao
consumidor a conveniéncia de fazer todas as compras num unico local, ajudando a reduzir o custo
total tanto para os clientes como para os bancos (Mukerjee, 2020). O uso de tecnologias que
permitam o atendimento automatico leva as empresas a cultivar relagdes online e a criar ofertas
personalizadas para incentivar os clientes a comprar outros produtos (Steinhoff et al., 2018).

Os clientes que utilizam os atendimentos automaticos sdo mais leais, uma vez que a
utilidade percebida e a facilidade de utilizagao percebida tornam a experi€ncia bancaria mais util
e facil de usar (Kucukusta et al., 2015). Os bancos tém criado ofertas personalizadas de cross-
buying com base nas preferéncias dos clientes, o que pode influenciar sucesso de implementacao
desta tatica (Behera et al., 2020). Martinez-Navalon, et al. (2023) investigam o impacto da
privacidade e da facilidade do uso na confianca dos utilizadores em aplicativos de bancos digitais
em Espanha e Portugal. O estudo conclui que tanto a privacidade quanto a facilidade de uso
influenciam positivamente a confianca dos utilizadores, mas nao encontrou diferencas
significativas entre as nacionalidades dos utilizadores. O estudo enfatiza a importancia da
confianca, privacidade e facilidade de uso, elementos cruciais para a ado¢ao de Open Banking,
que requer que os utilizadores confiem na seguranga dos seus dados compartilhados entre
diferentes instituicoes financeiras. A facilidade de uso e a confianga podem incentivar os clientes
a utilizar multiplos servigos bancarios oferecidos pela mesma institui¢do, promovendo a intencao

de cross-buying.
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A relagdo entre cross-buying e open banking nao tem sido objeto de estudos que procuram
explorar as possibilidades de integragdo destes conceitos quer nos setores tradicionais e em
particular no setor financeiro. O cross-buying ¢ uma estratégia de vendas em que uma empresa
aconselha os seus clientes a comprar produtos ou servigos adicionais de outras empresas
(periféricos) que complementam ou expandem os produtos que ja possuem. Ja o open banking
refere-se a abertura de dados financeiros por meio do compartilhamento seguro de informagdes
entre instituigdes financeiras e terceiras partes autorizadas por meio de APIs. Esta
complementaridade ¢ inovadora e pode ser sinergética, conforme observado na Tabela 4.
Tabela 4

Andlise comparativa open banking vs cross-buying

Open Banking Cross-Buying

Abordagem que permite a partilha de dados e Pratica de um cliente comprar produtos/servigos

Definigdo servigos financeiros entre instituigdes bancarias i . .
. periféricos aos servigos financeiros.
€ tercewros.
Promover a inovagdo financeira, melhorar a .
. N o Aumentar a receita e fortalecer o
Objetivo concorréncia, aumentar a eficiéncia € a . .
A . relacionamento com o cliente

experiéncia do cliente.

Inovag@o tecnologica e regulamentagio que Estratégia de marketing para impulsionar as
Foco permite novas formas de interacdo no setor vendas e a fidelidade do cliente, melhorando a

Interagdo com Cliente

Dados e Informagdes

Seguranga e
Privacidade

Impacto na Inddstria

financeiro.

Envolve a partilha de dados financeiros e de
compras do cliente.

Envolve a partilha de informagdes financeiras,
transagdes ¢ historico de clientes das instituigdes
financeiras e as TPP.

Requer protocolos de seguranga rigorosos para
proteger os dados financeiros dos clientes.

Pode melhorar a transparéncia, a variedade de
servigos no setor financeiro. Pode afetar a
maneira como os bancos operam.

experiéncia do cliente.

Baseia-se nas preferéncias de compra, historico
de compras do cliente € compartamento dos
clientes

Obriga a partilha de dados entre a instituicdo
financeira e empresas de servigos/produtos
periféricos a partir da transgao.

Deve garantir a seguranga dos dados do cliente
e cumprir regulamentagdes de privacidade.

Pode aumentar as vendas ¢ a lealdade do
cliente, mas o impacto ¢ limitado a instituicdo
financeira e empresa produtos e servigos
periféricos.

A andlise de complementaridade entre open banking e cross-buying revela que, embora
sejam conceitos distintos, podem colaborar de maneira sinérgica para melhorar a experiéncia do
cliente e promover a eficiéncia no setor financeiro. Ambos os conceitos visam atender as
necessidades e preferéncias dos clientes, seja através da partilha de dados financeiros para
oferecer servicos mais personalizados (open banking) ou permitindo compras adicionais

relacionadas com os produtos financeiros (cross-buying). A seguranga dos dados e a
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conformidade com a regulamentagdo sdo preocupacdes importantes em ambos 0S casos.
Enquanto o open banking tende a causar um impacto mais amplo no setor financeiro, afetando
inclusive o modo como os bancos operam, o cross-buying tende a influenciar mais diretamente

as institui¢des financeiras e as empresas que oferecem produtos e servigos periféricos.

2.5.4 Principais contributos para a investigacao
A revisdo de literatura sobre a aplicacdo da estratégia de cross-buying num contexto de

open banking proporciona contributos que a seguir sao detalhados.

1. Efeito dos progressos tecnologicos nas estratégias de cross-buying: avancos tecnologicos
e CRM

A revisdo de literatura evidencia como os avangos tecnoldgicos, especialmente na area de
CRM, podem otimizar as estratégias de cross-buying. Ferramentas de CRM avancadas permitem
uma gestao mais eficaz do relacionamento com o cliente, facilitando a personalizag¢ao das ofertas
e melhorando a eficiéncia das operacdes bancarias. Este aspeto ¢ crucial para os bancos
tradicionais em Portugal, que podem utilizar essas tecnologias para criar estratégias de cross-
buying mais eficazes e direcionadas.

A transformacao digital, incluindo o uso de aplicativos de mobile banking e tecnologias
emergentes como blockchain, melhora a eficiéncia dos servigos bancarios e aumenta a lealdade
do cliente. Este ponto ¢ essencial para a pesquisa ao sugerir que a adog@o de tecnologias digitais
pode ser um facilitador chave para a implementagao bem-sucedida de estratégias de cross-buying

no contexto de open banking.

2. O papel do open banking na formacio das intencdes de cross-buying do cliente: melhoria
da qualidade do servico

A revisdo de literatura mostra que o open banking pode melhorar a qualidade do servigo
ao facilitar praticas de conta aberta, aumentar a utilidade e a facilidade de uso das tecnologias de
atendimento automatico, € permitir uma maior transparéncia na comparagdo de precos. Estes
fatores sdo fundamentais para influenciar positivamente as inten¢des de cross-buying dos

clientes.
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A integracao de atributos de servigo, como conveniéncia e qualidade, ¢ destacada como
um fator que impacta significativamente a satisfagdo e a confianga do cliente, elementos criticos
para a retencao de clientes e para incentivar o cross-buying. Esta integragao sugere que os bancos
devem focar-se em melhorar estes atributos para aumentar a eficdcia das suas estratégias de

cross-buying.

3. Aplicacio da estratégia de cross-buying num ambiente de open banking: marketing de
relacionamento

A revisao de literatura indica que a construgao de relagdes fortes com os clientes pode
levar a intencdo de cross-buying. Estratégias de marketing de relacionamento, que enfatizam a
confianga e a satisfag@o do cliente, sdo essenciais para fomentar o cross-buying. Esta informagao
¢ relevante para os bancos em Portugal que procuram desenvolver relagdes duradouras e
confidveis com os seus clientes no contexto do open banking.

A utilizagdo de tecnologias que permitam o atendimento automatico pode cultivar
relagdes online e criar ofertas personalizadas, incentivando os clientes a comprar outros produtos.
O canal online ¢ particularmente relevante no contexto do open banking, onde a digitalizacao e
a automacao desempenham um papel crucial na melhoria da experiéncia do cliente.

A criagdo de ofertas personalizadas para efetuar cross-buying com base nas preferéncias
dos clientes pode aumentar significativamente a eficacia desta tatica. A revisdo de literatura
sugere que os bancos devem utilizar os dados disponibilizados pelo open banking para

personalizar as suas ofertas e melhorar a experiéncia do cliente.

4. Sinergia entre open banking e cross-buying: complementaridade e sinergia

A revisdo de literatura sugere que, embora open banking e cross-buying sejam conceitos
distintos, eles podem colaborar sinergicamente para melhorar a experiéncia do cliente e promover
a eficiéncia no setor financeiro. A partilha de dados financeiros via open banking permite aos
bancos oferecer servigos mais personalizados, enquanto o cross-buying pode facilitar compras
adicionais relacionadas com os produtos financeiros. Esta complementaridade pode ser

explorada para desenvolver estratégias inovadoras que maximizem o valor para os clientes.
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5. Impacto regulatorio e conformidade: seguranca dos dados e conformidade

A revisdo de literatura destaca a importancia da seguranca dos dados e da conformidade
com a regulamentacdo em ambos os casos de open banking e cross-buying. Este foco na
seguranca e conformidade ¢ crucial para garantir a confianga dos clientes e o sucesso das
estratégias de cross-buying no ambiente regulamentado de open banking em Portugal.

Em sintese, a revisdo de literatura oferece uma base solida e multifacetada para a
investigacdo. As informagdes recolhidas sobre os avangos tecnologicos, comportamento do
cliente, personalizacdo de servigos, sinergias entre open banking e cross-buying e a importancia
da conformidade da seguranca dos dados sdo essenciais para desenvolver estratégias de cross-
buying adaptadas ao contexto do open banking. Estes contributos reforcam a importancia de os
bancos tradicionais em Portugal maximizarem o valor para os clientes, mantendo a

competitividade, podendo aproveitar as novas oportunidades criadas pelo open banking.

2.6 Enquadramento tedrico da formulacio das hipéoteses

Nesta seccao, sao apresentados os determinantes da inten¢do de cross-buying apds uma
revisao tedrica da literatura sobre o tema, subdividindo a analise em dois blocos: a avaliagdo da
qualidade da relacdo e os determinantes da intengdo de cross-buying. O primeiro bloco ¢
composto por trés variaveis independentes: confianca, satisfacdo e compromisso. O segundo
bloco tem quatro variaveis independentes: conflito de imagem, conveniéncia, qualidade do
produto e equidade no pagamento. Em ambos os blocos, pretende-se avaliar como ¢ cada uma
das variaveis pode melhorar a intencao de cross-buying promovendo a expansao da relacao entre

o cliente e o banco tradicional de retalho, num contexto open banking.

2.6.1 A relagdo entre qualidade da relacio e as intencoes de cross-buying

As investigacdes de De Wulf et al. (2001), Hennig-Thurau et al. (2002) e Johnson e
Grayson (2005), demonstram que as percec¢des de relacionamento por parte dos clientes exercem
uma influéncia positiva nas decisdes de cross-buying em ambientes de retalho de servigos
financeiros. Liu e Wu (2008) descobriram que o atributo "qualidade de relacionamento"
influencia a confianca e as intengdes de cross-buying para extensoes de comercializacao de

marcas diferentes. Os mesmos autores também verificaram que a satisfacdo influenciava o cross-
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buying para extensdes de comercializagdo de marcas semelhantes. De forma analoga, Aurier e

N'Goala (2010) evidenciaram que a confianca exerce uma influéncia direta no cross-buying.

1. Relacdo entre satisfacio e intencoes de cross-buying

A satisfagdo ¢ definida como um estado emocional resultante das interagdes de um cliente
com um prestador de servicos ao longo do tempo. Crosby, et al. (1990). A satisfagdo e a retengao
de clientes baseiam-se numa avaliacdo geral de transacdes passadas. Dado que a retengdo de
clientes nao implica um aumento nas compras, esta baseia-se sempre numa avaliacdo da
satisfacao (Selnes, 1998). Estudos anteriores concluiram que a satisfagdo tem um efeito positivo
na retengao de clientes (Ranaweera & Prabhu 2003, Bolton, 1998, Gustafsson et al., 2005, Mittal
& Kamakura, 2001 e Pham 2017). Em contraste, estudos que relatam um efeito fraco ou
insignificante da satisfagdo no cross-buying sugerem que clientes satisfeitos ndao exibem
necessariamente um elevado nivel de intengdo de cross-buying. (Verhoef et al., 2001, 2002). A
satisfacdo nao ¢ um determinante principal da intengdo de cross-buying porque esta pode ser
mais afetada pela atratividade das alternativas (Verhoef 2003). Por exemplo, os clientes podem
estar satisfeitos com o seu banco atual, mas podem estar igualmente ou mais satisfeitos com os
produtos oferecidos por prestadores de servicos concorrentes. Da mesma forma, Gustafsson et
al. (2005) argumentaram que, quando confrontados com a necessidade de comprar um tipo
diferente de produto, a satisfagdo pode ser menos relevante para a lealdade. Em outras palavras,
se as compras forem largamente diferentes da experiéncia obtida, ha pouco a aprender com a
experiéncia ao fazer avaliagdes subsequentes Keaveney e Parthasarathy (2001).

Com base nos resultados de pesquisas académicas, a relagdo entre satisfacdo e cross-
buying num contexto de open banking pode ser estabelecida da seguinte forma:

a) Satisfacdo e retencdo de clientes: a satisfagdo do cliente ¢ um fator crucial para a
retengdo de clientes e estd diretamente relacionada com o cross-buying. A satisfacdo
influencia positivamente tanto a reten¢ao quanto a propensao dos clientes para a compra
de produtos e servigos adicionais Liu ¢ Wu (2007);

b) Atributos de servico e satisfacio: atributos como conveniéncia de localiza¢do, compras
num unico local, reputagao da empresa e especializagdo t€ém um impacto direto na
satisfacdo do cliente, que por sua vez afeta o cross-buying. A satisfagdo desempenha um

papel mediador entre os atributos de servigo e o cross-buying Liu e Wu (2007);
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c) Confianca e satisfacdo: a confiancga e a satisfacdo sdo mediadoras importantes na relacao
entre os atributos de servigo e o cross-buying. Enquanto a confianga pode ser um fator
determinante para iniciar o cross-buying, a satisfacdo ¢ essencial para manter e expandir
essa pratica Liu e Wu (2007);

d) Afeto bancario e retencdo de clientes: o afeto do cliente pelo banco, conjuntamente
com a confianga e a satisfacdo, atuam como intermediarios entre o afeto e a retengdo de
clientes. Esta relagdo sugere que a satisfagdo ¢ uma componente chave para entender as
causas da retencao de clientes num ambiente competitivo e em rapida mudanga Tiwari,
(2022);

e) Valor percebido e satisfacido: o valor percebido, a confianca, a imagem e a satisfacao
sdo determinantes das intengdes de cross-buying dos clientes. A satisfagdo ¢
significativamente influenciada pelo coletivismo, indicando que fatores culturais podem
afetar a satisfacdo e, consequentemente, o cross-buying Hong e Li (2012);

f) Intencdo de cross-buying: a satisfacdo com o provedor de servigos tem sido o foco
principal dos gestores que desejam reter os seus clientes. Varios pesquisadores
encontraram uma influéncia direta ou indireta positiva da satisfagdo com o banco no

comportamento de cross-buying dos clientes Soureli, et al. (2008).

2. Relacio entre confianga e intencoes de cross-buying

A confianga ¢ definida por Morgan e Hunt (1994) como o nivel de integridade,
honestidade e competéncia que uma parte percebe na outra. A confianca ¢ geralmente vista como
um elemento critico no desenvolvimento de um desejo duradouro de manter uma relagdo a longo
prazo (Doney & Cannon, 1997, Garbarino & Johnson, 1999). Os efeitos positivos da reputacao
e da experiéncia da empresa na confianca tém sido empiricamente examinados na literatura
(Doney & Cannon, 1997, Coulter & Coulter, 2003, Johnson & Grayson, 2005). Segundo Selnes
(1998), os vendedores com experiéncia sdo mais persuasivos porque se espera que sejam bons
na comunicagdo, levando a mais confianca na relagdo. Em complemento, Johnson e Grayson
(2005) referem que a reputacdo de uma empresa afeta positivamente a avaliacdo dos clientes
sobre a confiabilidade de um prestador de servicos. Estes autores acreditam que o prestador
mantera certos padrdes de qualidade para garantir a sua reputacao, concluindo-se que a reputagao

e a experiéncia da empresa podem nutrir a confianga dos clientes. Do ponto de vista do marketing
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de relacionamento, estudos anteriores examinaram a confianga como um determinante da
retencdo de clientes e da antecipacdo de interagdes futuras (Ranaweera & Prabhu 2003, Doney
& Cannon 1997, Crosby et al. 1990, Johnson & Grayson 2005). Para Coulter e Coulter (2003),
em geral, a necessidade de confianca geralmente surge em qualquer situacdo de risco. Para
Morgan e Hunt (1994), o cross-buying pode criar percegdes de risco e implicar novas decisdes
de compra de alta incerteza. Assim, quando os clientes avaliam um prestador de servigos como
confiavel, a incerteza percebida associada ao cross-buying pode ser reduzida. Da mesma forma,
Johnston e Madura (2000) e Lymberopoulos et al. (2004) também apoiaram o argumento de que
os bancos sdo geralmente percebidos pelos clientes como possuidores de integridade e
honestidade, o que aumentaria as suas oportunidades de cross-buying de produtos.

Chan,et al. (2022), estabelecem que uma relagdo entre confianga e cross-buying num
contexto de open banking pode ser estabelecida mediante:

a) Confianca inicial: ¢ um fator critico que influencia a adocdo do open banking pelos
consumidores. Ela afeta positivamente os efeitos da expectativa de desempenho e da
expectativa de esforco na intencdo de uso dos servicos de open banking pelos
consumidores, o que pode levar a um aumento das atividades de cross-buying.;

b) Risco percebido: o risco percebido associado ao open banking pode ser atenuado pela
confianca inicial, sugerindo que quando os clientes confiam nas suas institui¢des
financeiras, eles estdo mais propensos a envolver-se em cross-buying;

c) Literacia financeira: curiosamente, a literacia financeira pode diminuir a confianga
inicial relativamente ao open banking, possivelmente induzindo um ceticismo nos
consumidores. Assim, embora a confiangca promova o cross-buying, o excesso de

confianca devido a uma alta literacia financeira pode reduzi-la.

Outros autores referem sobre a mesma relagdo:

d) Atributos do servico e satisfacdo: atributos do servigo como conveniéncia de
localizagdo, conveniéncia de compras num unico local, reputacdo da empresa ¢
especializagdo influenciam tanto a retencdo de clientes quanto o cross-buying. A
confianca desempenha um papel mediador na relacdo entre esses atributos de servico e o
cross-buying, indicando que a confianga pode aumentar a probabilidade de os clientes

adquirirem servigos adicionais. Liu e Wu (2007);
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e) Fatores culturais: como o coletivismo também desempenham um papel na influéncia da
confianca e satisfacdo, que sdo determinantes das intengdes de cross-buying dos clientes.
Esta influéncia sugere que o impacto da confianca no cross-buying pode variar em
diferentes contextos culturais. Hong e Li (2012);

f) Custos de mudanc¢a e qualidade da interagdo: nos servigos bancarios premium, os
custos de mudanca e a qualidade da interagdo sdo fatores importantes que se relacionam
com confianga, reputacdo e especializacao, todos contribuindo para a retengdo e cross-
buying. A confianga ¢ novamente destacada como um elemento-chave para os clientes
continuarem a expandir a sua relacdo com um banco através da intencao de cross-buying

Laksamana (2012).

3. Relacio entre compromisso e intengdes de cross-buying

O compromisso ¢ um conceito central nas relagdes entre comprador e vendedor,
permitindo aos clientes reduzir escolhas e esfor¢os ao estabelecerem uma relagdo de lealdade
continua com o fornecedor (Moorman et al., 1992). Nesse sentido, os investigadores encontraram
um efeito positivo do compromisso nas intengdes de compra e na lealdade comportamental (Cater
& Cater, 2010; Evanschitzky et al., 2011). Bolton et al. (2004) distinguem dois tipos de
compromisso: compromisso calculado e compromisso afetivo. Enquanto o compromisso
calculado representa "algum tipo de forca constrangedora que vincula o cliente ao seu fornecedor
por necessidade" (Cater & Cater, 2010, p. 1322), o compromisso afetivo refere-se ao grau em
que uma pessoa estd psicologicamente ligada a uma organizacdo com base em sentimentos
favoraveis para com a organizacao (Gounaris, 2005). Assim, enquanto o compromisso afetivo
representa uma motivagao positiva, o compromisso calculado representa principalmente uma
motivacdo negativa para continuar a relacdo (Cater & Cater, 2010). Estudos anteriores
encontraram evidéncias limitadas para uma relagdo entre o compromisso calculado e outros
aspetos do comportamento do cliente, como a lealdade (Rauyruen & Miller, 2007), visto que o
cliente com elevado compromisso calculado pode ou néo gostar do fornecedor (Cater & Cater,
2010). No contexto do retalho, a prevaléncia de relagdes ndo contratuais entre comprador e
vendedor dificulta a capacidade dos retalhistas de estabelecer custos econémicos de mudanga,
ou seja, custos de rescisdo. Adicionalmente, as lojas dos concorrentes estdo geralmente a uma

distancia alcangavel do fornecedor principal, facilitando a mudanga de fornecedor pelos clientes
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sem incorrerem em custos de mudanca significativos. Finalmente, produtos, marcas e niveis de

qualidade semelhantes dificultam o estabelecimento de custos de mudanga ndo monetarios, ou

seja, a obtengdo e processamento de informagdes sobre as ofertas dos concorrentes.

A relacdo entre compromisso e cross-buying num contexto de open banking pode ser

estabelecida da seguinte forma:

a)

b)

d)

Compromisso e comportamento de cross-buying: o compromisso dos clientes com uma
instituicdo financeira pode influenciar positivamente o seu comportamento de cross-
buying. Bancos que conseguem estabelecer um alto nivel de compromisso podem
estimular os clientes a adquirir produtos e servigos adicionais (Mansouri, 2021);

Ciclos econdmicos e cross-buying: os ciclos econdémicos podem ter um impacto
significativo no comportamento de cross-buying dos clientes. Durante periodos de
expansao econdmica, os clientes podem estar mais inclinados a aumentar a sua compra
de produtos e servicos financeiros, enquanto em periodos de contragdo, a tendéncia pode
ser reduzida (Mansouri, 2021);

Lealdade atitudinal e cross-buying: a lealdade atitudinal, que pode ser influenciada por
fatores como a Responsabilidade Social Corporativa (CSR) e a qualidade de vida
percebida pelos clientes, esta relacionada com o cross-buying e a defesa do cliente. Um
maior compromisso atitudinal pode levar a um aumento na propensao para o cross-buying
(Bhayut & Famiola 2024 ¢ Ogunmokun, et al. 2021);

Retencio de clientes e cross-buying em servicos bancarios premium: nestes servigos o
compromisso continuo dos clientes, que esta relacionado, como referido anteriormente
por Laksamana (2012), com custos de mudanga e qualidade da interagdo, ¢ importante
para a retengdo e cross-buying. Ainda segundo estes autores a confianga acresce a
reputagdo e especializacdo como fatores que contribuem para o compromisso e,

consequentemente, para o cross-buying.

Com base nestas conclusdes coletivas, argumenta-se que as percecdes de qualidade de

relacionamento favoraveis, conceptualizadas neste estudo com os atributos de confianga,

compromisso e satisfagao por parte dos consumidores clientes de bancos de retalho, melhoram o

comportamento de intencao de cross-buying. Esta afirmagdo baseia-se na convic¢ao de que uma

forte relagdo com o cliente aumenta a probabilidade de estes adquirirem servigos adicionais no
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futuro, como, por exemplo, seguros, agdes e financiamentos. Assim, € na sequéncia do que ira
ser mostrado na Figura 2, que representa 0 mapa conceptual desta investigagao, formula-se a
Hipotese 1 (H1), a Hipotese 2 (H2) e a Hipotese 3 (H3):
H1. A satisfacido da relacio tem uma influéncia positiva significativa nas intencdes
de cross-buying em produtos ndo financeiros num contexto open banking em
Portugal;
H2. A confian¢a na relacdo tem uma influéncia positiva significativa nas intencdes
de cross-buying em produtos nao financeiros num contexto open banking em
Portugal;
H3. O compromisso de relacionamento tem uma influéncia positiva significativa nas
intencées de cross-buying em produtos niao financeiros num contexto open

banking em Portugal.

2.6.2 A relagdo entre determinantes e intencoes de cross-buying

No contexto de economia e negbcios, o termo "determinantes" ¢ utilizado amplamente
para se referir a fatores que afetam o desempenho econdémico e as decisdes de negdcios. Existem
varios autores e estudiosos que abordam diferentes aspetos destes determinantes nas suas obras,
ao longo dos tempos, como nos casos de:

a) Keynes (1936) que destacou os determinantes de curto prazo da procura agregada como
um fator-chave na conduc¢do da atividade economica;

b) Becker (1976), pioneiro na andlise de temas normalmente associados a sociologia,
estudou como os fatores sociais € comportamentais podem ser determinantes importantes
nas decisdes economicas;

c) Porter (1980), através do seu modelo das cinco forgas, apresentou uma ferramenta
analitica para analisar a competitividade de um setor ou industria, com cinco forgas -
rivalidade entre concorrentes existentes, poder de negociacao dos fornecedores, poder de
negociagdo dos clientes, ameaca de novas empresas no mercado e ameaca de produtos ou
servicos substitutos — que podem ser consideradas determinantes analiticos para o modelo

desenvolvido;
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d) Kotler e Amstrong (2008) identificaram fatores como necessidades e desejos dos
consumidores, percegdes, preferéncias e comportamento de compra como uma

determinante chave no marketing.

Estes sdo apenas alguns dos autores que abordam os determinantes no contexto de
economia e negocios. Cada autor e teoria abordam diferentes aspetos desses determinantes,
destacando a amplitude e a complexidade do tema neste campo. No contexto especifico do cross-
buying, existem determinantes que podem influenciar a intengdo de um cliente em adquirir

produtos ndo financeiros, os quais serdo evidenciados nas subsecgdes seguintes.

1. Relac¢do entre conflitos de imagem percebidos e intencdes de cross-buying

Estudos prévios a esta investigacdo, no setor bancario, demonstraram que quando os
clientes percebem que o banco possui conhecimentos e competéncias solidas em produtos
periféricos, eles sdo mais propensos a demonstrar comportamentos de cross-buying (Ngobo,
2004). Se os clientes ndo confiam na capacidade do banco em fornecer outros servigos
financeiros, as suas intenc¢des de cross-buying serao menores (Ngobo, 2004). Estes estudos
também reconheceram que a desconfianga dos clientes pode surgir quando o prestador de
servigos oferece novos servigos significativamente diferentes dos servigos principais, uma vez
que os clientes podem ndo esperar que se mantenham altos niveis de qualidade em todos os
servigos oferecidos (Ngobo, 2004). Conclui-se que a capacidade e a experiéncia percebida pelos
clientes na empresa, bem como a dos vendedores da empresa, sdo fatores-chave para decidir
adotar de cross-buying (Ngobo, 2004).

No contexto do open banking, o conceito de conflito de imagem pode ter um impacto
significativo no comportamento de cross-buying. O conflito de imagem surge quando existe uma
discrepancia entre a perce¢do do cliente sobre a imagem tradicional de um banco e os novos
papéis ou servigos que este procura oferecer, o que pode levar a incerteza ou ceticismo sobre a
capacidade do banco em fornecer servigos de qualidade fora do seu ambito tradicional.

Segundo Tung e Carlson (2015), o conflito de imagem pode afetar a capacidade de efetuar

cross-buying no open banking, através das seguintes varidveis:
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a) Percecdo: um conflito na imagem do banco ao oferecer novos servigos, como produtos
de seguros ou de investimento, pode também afetar a sua percecdo da qualidade do
servigo do banco e a sua vontade de se envolverem em intenc¢des de cross-buying.

b) Lealdade: o conflito de imagem pode influenciar a lealdade do cliente. Um banco com
uma imagem forte e consistente, que esteja alinhada com as expectativas dos clientes,
tem maior probabilidade de reter clientes e incentivar o cross-buying. Por outro lado,
se houver um conflito de imagem, esta pode contaminar a lealdade do cliente e reduzir
as intengdes de cross-buying.

c) Qualidade geral da relacio entre o cliente e 0 banco: inclui fatores como confianca
e satisfacdo, pode mediar o impacto do conflito de imagem no comportamento de
cross-buying. Uma relagdo forte pode auxiliar a superar potenciais conflitos de

imagem.

Para Mansouri (2021), a influéncia dos ciclos econdmicos no comportamento de cross-
buying dos clientes também ¢ significativa. Durante expansdes econdmicas, os clientes podem
estar mais inclinados a adquirir servigos adicionais, enquanto durante contragdes, podem ser mais
cautelosos. O conflito de imagem durante estes periodos pode amplificar ou mitigar estas
tendéncias. J4 Kumari e Shalini (2018) referem que o open banking facilita a partilha de dados
dos clientes, o que pode auxiliar os bancos a personalizar os seus servicos as necessidades
individuais. No entanto, se houver um conflito de imagem, os clientes podem hesitar em partilhar
os seus dados, afetando a capacidade do banco de vender eficazmente.

Em resumo, o conflito de imagem pode ser uma barreira a inten¢ao de cross-buying num
ambiente de open banking. Os bancos precisam gerir cuidadosamente a sua imagem e garantir
que quaisquer novos servigos oferecidos sejam consistentes com a sua imagem estabelecida para
minimizar o conflito e incentivar o cross-buying.

Embora a relevancia dos conflitos de imagem como um indicador confidvel do
comportamento de cross-buying esteja documentada na inddstria bancaria, o nimero de estudos
¢ relativamente reduzido e a investigagdo encontrada, a data, limita-se a paises como Taiwan e
Franga. Pode inferir-se que se esse efeito também se mantém em outros contextos, embora ainda

por examinar, especialmente em Portugal.
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Da revisdo de literatura efetuada, espera-se que quanto maior for o conflito de imagem
dos clientes com o seu banco, menor serd a sua intengao de cross-buying. Esta conclusdo leva a

formular a Hipotese 4 (H4) em investigagao:

H4. Os conflitos de imagem percebidos tém uma influéncia negativa significativa nas
intencdes de cross-buying em produtos nio financeiros num contexto open

banking em Portugal.

2. Relagio entre conveniéncia percebida e intencdes de cross-buying

A conveniéncia ¢ definida como o grau de preven¢do do tempo e esfor¢co do cliente
associado a todo o processo de compra (Berry et al. 2002).

Seiders et al. (2000) dividiram a conveniéncia de acordo com quatro dos seus aspetos:
acesso, pesquisa, posse e transagao. No ambiente bancario, os bancos pretendem oferecer aos
clientes uma variedade de produtos capazes de atender as necessidades de compras num unico
local (Ngobo, 2004, Lymberopoulos, et al. 2004). Entretanto, os critérios que os clientes utilizam
na selegdo de bancos incluem a conveniéncia de localizagdo (Lee & Marlowe 2003). Esta
investigagdo focar-se-4 apenas na conveniéncia do servigo de localizacdo e na conveniéncia de
compras num unico local.

A conveniéncia da localizacdo refere-se ao grau de percecao do cliente sobre o tempo e
esforco necessarios para chegar a um prestador de servigos (Seiders et al., 2000). Estudos
anteriores concluiram que a conveniéncia da localizacdo € o principal determinante na selecao
de bancos (Lee & Marlowe 2003, Howcroft & Beckett 1993, Lam & Burton 2005). Keaveney
(1995) e mais tarde Lee e Cunningham (2001), referem que o comportamento de mudanca de
banco por parte dos clientes pode resultar da inconveniéncia da localizagdo de um prestador de
servicos. No entanto, para Devlin (2001) a conveniéncia da localizagdo ¢ considerada
significativa na oferta de produtos bancarios simples. Quando a gama de produtos bancérios
tradicionais ¢ expandida para incluir produtos de seguros e investimentos, os clientes podem
concentrar-se no desempenho financeiro necessario para satisfazer as suas necessidades. Jones
etal., (2003) referem que a conveniéncia da localizagdo ndo esta diretamente relacionada com os

atributos principais dos produtos. Assim, as diferengas nos atributos principais de varios produtos
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entre prestadores de servigos concorrentes enfraquecem a eficdcia da conveniéncia da
localizagao.

Para Seiders et al. (2000), a conveniéncia de compras num unico local (one-stop
shopping) refere-se ao grau em que um cliente percebe o tempo e esfor¢co necessarios para obter
os produtos desejados. Para Ngobo (2004) a conveniéncia de compras num unico local ¢
especialmente importante porque muitos clientes desejam obter produtos de forma mais facil,
rapida e barata, e para Wathne et al., (2001) economias de pesquisa podem ser obtidas ao adquirir
todos os produtos na mesma fonte. Segundo Debling (1998), Storey e Easingwood (1999) e
Srinivasan et al., (2002), a conveniéncia de compras num Unico local ndo sé ajuda a reter clientes,
mas também cria oportunidades de cross-buying.

As investigagdes de Ngobo (2004) e Liu e Wu (2008) constataram que a percecdo de
conveniéncia de ter servicos financeiros do mesmo prestador teria uma influéncia significativa e
positiva nas intencdes de cross-buying. Esta percecao resulta do conceito “one-stop shop" que
proporciona beneficios ao cliente que se traduzem em termos de poupanga de tempo e esforgo
para obter produtos e servicos periféricos de forma mais facil, barata e rapida (Ngobo, 2004). Por
conseguinte e, em consonancia os estudos destes autores, poder-se-a induzir que, quando os
clientes obterem niveis de conveniéncia mais elevados para adquirem servigos periféricos, terao
uma maior propensao para concretizar intengdes de cross-buying, o que nos leva a formular a

Hipotese 5 (HS):

HS. A conveniéncia percebida tem uma influéncia positiva significativa nas intencoes
de cross-buying em produtos ndo financeiros num contexto open banking em

Portugal.

3. Relacio entre a qualidade do produto percebida e intencoes de cross-buying

Bolton et al. (2004) e, posteriormente, Jeng (201 1) sugerem que os clientes tendem a estar
mais dispostos a adquirir produtos e servicos periféricos adicionais, do mesmo prestador, quando
este oferece uma elevada qualidade global nos seus produtos. Tendo em conta as conclusdes
desses autores, argumenta-se que a satisfacdo com a qualidade do produto tera um efeito positivo

no comportamento de compra de produtos e servicos periféricos.
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Para Babakus et al. (2004), frequentemente os retalhistas oferecem uma "qualidade do
produto" semelhante em termos de padroes de qualidade, marcas oferecidas e disponibilidade em
todas as suas categorias de produtos. A satisfacdo dos clientes com a qualidade dos produtos
adquiridos em categorias ja existentes deve, portanto, transpor-se para a sua decisdo de adquirir
servigos periféricos em categorias adicionais, o que estimulara os clientes a satisfazerem a sua
procura por esses servigos junto do mesmo prestador local. Estes autores destacam ainda que os
clientes devem ter uma boa percecdo da qualidade das categorias de produtos e servigos
fornecidos, pois a sua satisfacdo pode ser um indicativo para esse prestador continuar a realizar
o servico prometido de forma fiavel e precisa no futuro.

A qualidade do produto e cross-buying sao dois fatores significativos no contexto do open
banking:

a) Para Cuong (2022) a qualidade do produto no open banking refere-se ao valor percebido

e eficacia dos servigos financeiros oferecidos. Produtos de elevada qualidade podem

influenciar significativamente a satisfacdo de um cliente e a sua probabilidade de se

envolver em cross-buying;
b) Para Mansouri (2021) o cross-buying ¢ uma estratégia utilizada pelos bancos para vender

produtos ou servigos adicionais aos clientes existentes. No contexto do open banking, o

cross-buying pode ser facilitado através do uso de plataformas digitais e aplicagdes

moveis.

A relagdo entre a qualidade do produto e o cross-buying no open banking pode ser vista
na forma como estes dois conceitos interagem. Segundo Liu e Wu (2007), quando os clientes
percebem a qualidade dos servigos de um banco como alta, ¢ provavel que estejam satisfeitos
com o banco. Esta satisfagdo pode entdo levar a uma maior probabilidade de cross-buying. Por
outro lado, se a qualidade dos produtos do banco é percebida como inferior a dos seus
concorrentes, a probabilidade de cross-buying diminui.

Esta revisdo de literatura teorica leva a formular a Hipotese 6 (H6):
Hé6. A qualidade do produto tem um efeito positivo no comportamento cross-buying

em servicos associados a produtos nio financeiros num contexto open banking

em Portugal.
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4. Relacio entre equidade de pagamento percebida e intencoes de cross-buying

A equidade do pagamento ¢ definida como a percecgao dos clientes relativamente ao prego
pago pelas ofertas de um prestador (Bolton & Lemon, 1999). De acordo com Verhoef et al.
(2004), essa percecdo de equidade ¢ um elemento importante para determinar a duracdo e
amplitude de uma relacao comercial, sendo que a equidade de pagamento exerce uma influéncia
significativa no comportamento e na reten¢gdo de compras por parte dos clientes. Desta forma, ¢
provavel que a equidade do pagamento tenha um efeito positivo no comportamento de cross-
buying do cliente (Verhoef et al., 2001; 2004).

Equidade de pagamento e cross-buying sao dois conceitos interligados no contexto do
open banking:

a) Segundo Verhoefet al., (2001) equidade de pagamento refere-se a percegao de justica do
preco de um servigo. Esta perce¢dao pode influenciar significativamente a satisfacao de
um cliente e a sua probabilidade de se envolver em cross-buying.

b) Para Preziuso et al. (2023), o cross-buying ¢ uma estratégia utilizada pelos bancos para
vender produtos ou servigos adicionais aos clientes existentes. No contexto do open
banking, o cross-buying pode ser facilitado através do uso de plataformas digitais e
aplicacdes moveis.

A relagdo entre equidade de pagamento e cross-buying no open banking pode ser vista na
forma como estes dois conceitos interagem. Quando os clientes percebem os precos dos servigos
de um banco como justos (alta equidade de pagamento), € provavel que estejam satisfeitos com
o banco. Esta satisfacdo pode entdo levar a uma maior probabilidade de cross-buying. Por outro
lado, se os precos do banco sdao percebidos como menos justos do que os dos seus concorrentes,
a probabilidade de cross-buying diminui.

Esta revisao de literatura leva a concluir que quando os clientes percecionam que o pre¢o
pago pelas ofertas do prestador € justo e adequado relativamente ao valor recebido, tendem a
desenvolver relagdes mais duradouras e amplas com o prestador. Como resultado, esperam-se
comportamentos de cross-buying mais frequentes e uma maior probabilidade de permanecerem

como clientes fidelizados ao longo do tempo, o que nos leva a formular a Hipotese 7 (H7).

H7. A equidade do pagamento tem um efeito positivo no comportamento cross-

buying em produtos nao financeiros num contexto open banking em Portugal.

-58 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

2.6.3 Intengdes de cross-buying num contexto openbanking

O cross-buying oferece diversas vantagens competitivas para as empresas, uma vez que
reduz o custo de aquisi¢ao do cliente, aumentando, assim, a rentabilidade dos produtos e servigos,
proporcionando uma vantagem em termos de preco relativamente as ofertas dos concorrentes
(Bauer, 2017). Adicionalmente, o cross-buying melhora também a relagdo comercial com o
cliente, associando a rentabilidade e a duracdo, por os clientes tenderem a estar mais dispostos a
permanecer na empresa devido a diversidade de produtos ou servigos que esta oferece (Reinartz
& Kumar, 2003).

Outro fator que influencia a decisao de compra do consumidor e institui¢cdes ¢ o ambiente
economico que pode ser definido como a totalidade dos fatores econémicos, onde se inclui: o
emprego, rendimento, inflacdo, taxa de juro, produtividade e riqueza. Este ambiente ¢ composto
por ciclos especificos, positivos ou negativos, que podem afetar os mercados e modificar
significativamente o desempenho das empresas através do comportamento dos seus clientes
(Dekimpe & Deleersnyder, 2018). Nesse sentido, os clientes podem comportar-se distintamente
em fung¢do do ciclo de negbcios e que os levard a comprar mais ou menos produtos e servigos de
varias empresas. Para Yurievna (2022), ndo obstante os ciclos de negocios darem origem a
diferentes mudangas na orientacdo motivacional que afetam as decisdes dos clientes, as
contracdes econdmicas geram um sentimento mais negativo. Este sentimento induz a aversdo ao
risco para resultados negativos, enquanto os movimentos de expansao econdmicas gera um
sentimento mais positivo, conduzindo a procura de riscos para resultados positivos. A maioria
dos mecanismos causais sdo apoiados por varios estudos empiricos que analisam os impactos
dos ciclos de negdcios nas decisdes de compra dos clientes. Neste contexto, foram realizados
estudos sobre comportamentos ou intengdes de cross-buying em dois contextos diferentes,
conduzindo também a duas perspetivas distintas:

a) No contexto ndo contratual de curto prazo, como transagdes a retalho, o cross-buying ¢é
definido como "o numero total de categorias de produtos diferentes que um cliente
adquiriu de uma empresa a partir do momento da primeira compra" (Kumar et al., 2008,
p. 16). Reinartz e Kumar (2003) descreveram o cross-buying no ambito da compra,
medindo em que grau os produtos ou servicos de uma determinada compra estdo

relacionados, ou ndo, com um conjunto de categorias da empresa;
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b) No contexto dos servigos, o cross-buying ¢ definido como a compra de produtos
adicionais ao prestador de servigos existente, além daqueles que o cliente ja possui com

esse mesmo prestador (Ngobo, 2004).

Para os estudos centrados nos servigos, incluindo o setor bancario de retalho (cenario
totalmente contratual), os investigadores descrevem a atividade de cross-buying em trés etapas:
desenvolvimento, extensdo e expansao do relacionamento com o cliente (Liu & Wu, 2008;
Ngobo, 2004; Verhoef, 2003). Ainda no contexto bancario, a satisfagdo, imagem, valor percebido
e confianga podem influenciar as intengdes de cross-buying dos clientes bancérios (Tung &
Carlson, 2015).

Nesta area de investigagdo, sintetizando as propostas e resultados descritos, leva a
concluir que poderdo existir sete varidveis-chave que podem ter impacto na intencao de cross-
buying: satisfagdo, confiangca e compromisso do relacionamento, conflito na imagem,
conveniéncia percebida, qualidade do produto e equidade de pagamento.

A maioria dos estudos citados nesta sec¢ao relatou conclusoes contraditorias das relagdes
entre essas varidveis e o cross-buying. Nos casos, em que essas relagdes sdo efetivamente
examinadas num contexto bancério de retalho, os modelos de investigacdo ndo combinam todas
as variaveis acima mencionadas. Esta constatacdo aponta para a oportunidade de explorar e
fornecer informagdes sobre as relagdes entre construgdes especificas para as sete variaveis € a
intencao de cross-buying, conforme pode ser observado no mapa conceptual desta investigacao
a apresentar na Figura 2. Estas construgdes constituintes e as relagdes associadas serdo explicadas
nas secgoes subsequentes e desenvolvidas sobre o conceito "one-stop shop".

A origem do conceito "one-stop shop" remonta a Gulick (1937). Este autor define-o como
uma “organiza¢do assente nas pessoas mencionadas ou notificadas [...] tende a congregar num
unico departamento... todos os que trabalham com um determinado grupo... Em diversas
comunidades, a escola configura-se como... tal servi¢o, visto que centraliza a maioria dos
servigos comunitarios que envolvem as criangas no ambiente escolar... (pag. 25)”.

Este conceito tem sido adaptado ao longo dos anos aos servigos publicos.
Exemplificando, pode referir-se: o estudo de Wimmer (2002) sobre a visdo europeia do governo
unico online, o modelo evolutivo do eGOV e o trabalho de Scholta et al. (2019) sobre a

transformacao do conceito "one-stop shop" para "no-stop shop". Atualmente, assiste-se aos
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primeiros desenvolvimentos deste conceito no ambito do comércio eletronico e retalho,
particularmente em estratégias de marketing e na experiéncia do cliente. Em contextos online, o
conceito "one-stop shop" pode englobar ndo apenas a comercializacao do produto, mas também
opcdes de pagamento e servico de entrega, simplificando assim a experiéncia de compra do

consumidor.

Cross-buying e open banking sao dois conceitos significativos no setor bancario moderno.
Para Mansouri (2021) o cross-buying ndo s6 aumenta a receita do banco, mas também melhora
a experiéncia do cliente ao fornecer-lhe solugdes financeiras personalizadas. Open banking, por
outro lado, e segundo Carr (2022) ¢ uma politica que redefine quem possui os dados. Ao conceder
os direitos de dados de volta ao cliente, o open banking tem o potencial de melhorar a inclusao
financeira.

A relagdo entre cross-buying e open banking pode ser analisada na forma como estes dois
conceitos interagem. Segundo Nam (2023), o open banking permite a partilha de dados
autorizados pelo cliente entre setores da industria, em vez de ser limitado a um setor. Este acesso
aumentado aos dados do cliente pode permitir aos bancos entender melhor as necessidades e

preferéncias dos seus clientes, facilitando assim estratégias de cross-buying mais eficazes.
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CAPITULO III - METODOLOGIA
3.1 Enquadramento

Saunders et al. (2019) refere que revisdo de literatura ¢ uma técnica de pesquisa
bibliografica que fornece uma base tedrica para a pesquisa e ajuda a identificar as lacunas no
conhecimento existente. O questionario ¢ uma técnica de pesquisa quantitativa que envolve a
recolha de dados por meio de perguntas padronizadas, que podem ser analisadas estatisticamente.
Ao combinar estas duas abordagens, o investigador utiliza uma abordagem de pesquisa que tem
em vista integrar: a pesquisa académica, que fornece uma base s6lida de conhecimento, identifica
lacunas, orienta a metodologia e oferece suporte para a constru¢do do problema de pesquisa e
uma abordagem quantitativa que lhe permite uma compreensao mais completa e profunda do
fendmeno em estudo.

Na revisdo teorica, pretendeu-se estabelecer a relacdo do open banking com o cross-
buying, identificaram-se as suas determinantes e escalas de medi¢ao que serviram de base a dois
questionarios.

Na abordagem quantitativa, procedeu-se a uma andlise exploratoria dos dados, com a sua
analise descritiva, de associagdo de clusters, correlacao bivariada entre variaveis, regressao linear
multipla e logistica para identificar associacdo entre as varidveis, eventuais correlagdes
significativas, poder explicativo e poder de previsao relativamente a intencao de um consumidor
efetuar cross-buying num banco tradicional em Portugal, num contexto open banking.

Pode ainda se considerar, da metodologia descrita, que a combinagdo da revisao tedrica
da literatura com o uso de questionarios e analise estatistica indicia uma abordagem mista de
pesquisa, que tem em vista integrar elementos qualitativos e quantitativos. Essa integragdo sugere
uma postura mais proxima do pos-positivismo, ja que esta teoria valoriza a utilizagdo de multiplas
abordagens metodoldgicas para obter uma compreensao mais completa e holistica dos fendmenos
estudados. A revisdo teorica, sendo mais qualitativa, enfatiza a importancia da fundamentacao
teodrica, da reflexividade e da compreensao das diferentes perspetivas e contextos relacionados
sobre o fendmeno de estudo, postura filosofica identificada com Creswell (2013). Este autor
destaca a importancia de considerar a influéncia do investigador na constru¢do do conhecimento

e a complexidade dos fendmenos estudados.
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3.2 Modelo conceptual da analise

De acordo com Saunders et al. (2019), o modelo conceptual deve ser construido com base
na teoria existente sobre o fendémeno, a partir da identificacdo das variaveis-chave que
influenciam o objeto de estudo e as suas interagdes. O modelo deve ser claro e consistente, e
refletir a logica da pesquisa.

No subcapitulo 2.6 efetuou-se o enquadramento tedrico que permitiu formular sete
hipdteses em que a satisfacdo na relacdo, a confianga e o compromisso t€ém impactos positivos
nas intengdes de cross-buying em produtos nao financeiros no contexto do open banking e, os
conflitos de imagem tém efeito negativo, enquanto a percecdo de conveniéncia, qualidade do
produto e equidade no pagamento demonstram influéncias positivas nas praticas de cross-buying.
Para explicar o fendmeno a ser estudado procedeu-se a elaboragdo do modelo conceptual da
pesquisa das variaveis e as suas relagoes.

Seguindo esta abordagem, na pesquisa em questdo, o modelo conceptual ¢ composto por
variaveis de avaliacdo da qualidade da relagdo e por variaveis determinantes de cross-buying que
podem influenciar a relagdo entre estas varidveis e a intengdo de cross-buying num contexto open
banking. A Figura 2 apresenta o modelo conceptual desta pesquisa:

Figura 2

Modelo conceptual da andlise

Contexto Open Banking

I Confianga
Avaliagdo
Relagdo

| Compromisso

de Qualidade da i I Satisfagdo

Intengdo
Cross-buying

Conflito de Imagem

Determinantes
Cross-Buying
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Qualidade do Produto

| Conveniéncia
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A partir da revisdao de literatura foi possivel construir este modelo e identificar as
hipoteses a serem testadas empiricamente através da recolha e andlise questionarios de
investigacao efetuado a duas bases de dados e escalas de medi¢ao elaboradas a partir de estudos

empiricos anteriores.

3.3 Escalas de medicao

Nesta tese de doutoramento, explora-se a tematica da inclusdo de escalas de medigao
enquanto ferramenta essencial para a conducao de pesquisas rigorosas e fidveis. As escalas de
medi¢do consistem num conjunto criterioso de itens ou questdes estruturadas, desenvolvidas
meticulosamente para quantificar determinados construtos, permitindo a obtencdo de dados
quantitativos. Com o uso adequado de escalas de medicao, ¢ possivel capturar com exatidao e
objetividade as percegOes, atitudes e opinides dos participantes da investigagdo, além de
mensurar fendmenos complexos.

Neste estudo, a avaliagdo da qualidade da relacdo, fatores determinantes e intencao de
cross-buying foi adaptada a escalas utilizadas em multiplos estudos. Todos os itens foram
ajustados ao contexto especifico da investigacdo, que aborda a relagdo entre os consumidores e
os bancos de retalho em Portugal. Foram utilizadas Escalas de Likert de sete pontos para medir
esta relagdo, onde: “1” — “Discordo Fortemente”, “2” — “Discordo”, “3” — “Discordo
Ligeiramente”, “4” — “Nem Discordo, Nem Concordo”, “5” — “Concordo Ligeiramente”, “6” —
“Concordo” e “7” — “Concordo Fortemente”. Nas variaveis indicadas na Tabela 5, foi incluida a
opc¢ao Ns/Nr (Nao sabe / Nao responde), considerando que os individuos na base de dados publica
podem ndo ter experiéncia de cross-buying com o seu banco, o que pode dificultar a avaliacao
de uma experiéncia desconhecida.

A composi¢ao da escala de medigao das variaveis do estudo esta detalhada na Tabela 5.
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Tabela 5

Construcdo de escalas de medicdo das variaveis do estudo

Escala - 1 Discordo fortemente <---> 7 Concordo fortemente
Confianca (Trust) Fonte
O meu banco ¢ muito integro.

O comportamento dos empregados do banco incute confianca. Gounaris (2005)
Sinto-me seguro nas transagdes que fago com o meu banco.

Satisfacdo (Satisfaction) Fonte
Acho que tomei a decisdo acertada quando escolhi 0 meu banco.

Hennig-Thurau et al.

Estou recetivo a mudar de banco (2002) ¢ Oliver (1980)

Digo coisas positivas sobre 0 meu banco a outras pessoas.

Compromisso afetivo (Commitment) Fonte

Tenho uma forte relagdo com o meu banco.

Pretendo continuar a ser cliente do banco por muito tempo. Gounaris (2005)
Sinto que fago parte do meu banco.

Conflitos de imagem na venda de produtos ndo financeiros (p. ex., telemoéveis, relégios, TV, joias) Fonte

A venda de produtos ndo financeiros desvia o foco do banco da sua atividade principal.

Naio confio no meu banco quando me apresenta produtos néo financeiros. Aaker e Keller, (1990)
Nao faz sentido que o meu banco me aborde com produtos ndo financeiros.

Conveniéncia na compra de produtos nio financeiros (p. ex., teleméveis, relégios, TV, joias) Fonte
Economizo tempo se puder comprar produtos financeiros e ndo financeiros através do meu banco.

Andaleeb & Basu (1994)

E descomplicado e confortavel poder comprar produtos ndo financeiros através do meu banco. ¢ Dabholkar et al. (1996)

Apreciarei poder comprar um produto ndo financeiro a crédito através do meu banco.

Escala - 1 Discordo fortemente <---> 7 Concordo fortemente + Ns/Nr
Qualidade do produto de produtos ndo financeiros (p. ex., telemoveis, relégios, TV, joias) Fonte
O meu banco apresenta os produtos nio financeiros de que eu preciso.

Os produtos ndo financeiros que eu quero comprar através do meu banco estdo sempre em stock. Babakus et al. (2004)
O meu banco tem uma gama de produtos ndo financeiros de alta qualidade.

Equidade no pagamento de produtos niio financeiros (p. ex., teleméveis, relégios, TV, joias) Fonte

A relagdo prego/qualidade de produtos ndo financeiros ¢ muito boa no meu banco.

A possibilidade de pagar a prestagdes facilita a compra de produtos néo financeiros.
Os pregos apresentados pelo meu banco nos produtos nio financeiros, ndo sdo mais elevados do que nas
lojas de referéncia...

Yoo et al. (2000)

Escala - 1 Discordo fortemente <--->7 Concordo fortemente
Intencdes de cross-buying de produtos nio financeiros (p. ex., telemdveis, relégios, TV, joias) Fonte
Vou considerar seriamente a oferta de produtos ndo financeiros através do meu banco.

Vou aproveitar oportunidades promocionais de compras de produtos nao financeiros através do meu banco. Neobo (2004)
- . . ~ . . £obo
Sera improvavel considerar a oferta de produtos ndo financeiros através do meu banco. (reversa)

Nada me pode fazer aceitar a oferta de produtos néo financeiros através do meu banco (reversa)

3.4  Questionario de investigacio

O objetivo do questiondrio ¢ investigar o comportamento dos clientes particulares na
compra de produtos ndo financeiros (como telemoveis, relogios, Smart TVs e joias) através dos
bancos em Portugal. A pesquisa investiga a pratica da banca de retalho em recomendar tais
produtos mediante financiamento em crédito pessoal ou cartdo de crédito.

A contextualizagdao tedrica do questionario envolve a analise do comportamento do

consumidor, a fidelizagdo dos clientes e a diversificacdo dos servigos bancarios. Os estudos
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mencionados na revisao de literatura indicam que a qualidade da relagdo (satisfagao, confianca e
o compromisso dos clientes com os bancos) e os determinantes (conflitos de imagem,
conveniéncia percebida, qualidade do produto e equidade de pagamento), podem influenciar a
intencao de cross-buying dos clientes de bancos portugueses num contexto open banking.

A validade de conteudo foi assegurada através da revisdo de literatura e a consulta com
especialistas na area de marketing bancario e comportamento do consumidor para garantir que
os itens do questiondrio cobrem todos os aspetos relevantes do estudo. A validade de construto
foi avaliada através da escolha das escalas de medigao indicadas na subsec¢do 3.3. A validade de
critério serd testada comparando os resultados dos questionarios efetuados a base de dados do
banco com a base de dados publica.

O questionario de pesquisa ¢ decomposto em nove itens: o primeiro abrange questoes de
caracterizagdo sociodemografica (idade, continente de nascimento, género, estado civil,
localidade de residéncia, habilitacdes literarias, fungdo profissional e situacdo na profissio),
enquanto os restantes oito itens contém perguntas selecionadas a partir da supracitada revisao
tedrica da literatura, relacionadas com as variaveis ordinais do estudo (confianca, satisfagao,
comprometimento, conveniéncia, qualidade, conflito, equidade e intengdo de cross-buying). Os
questiondrios foram conduzidos em lingua portuguesa, e o formato detalhado das perguntas
encontra-se no Apéndice 1 — Estrutura do inquérito realizado. Foram asseguradas consideragdes
éticas que incluem a obtengdo de consentimento informado antes de iniciar a resposta, a garantia
de anonimidade e a possibilidade de desisténcia a qualquer momento por parte dos participantes
sendo garantido que os dados seriam utilizados exclusivamente para fins académicos.

Como ferramenta de suporte aos questiondrios estatisticos, utilizou-se o Google Drive,
especificamente o Google Forms, que permitiu a criacdo das perguntas definidas nesta
investigacdo, bem como a aplicacdo de escalas de avaliagdo e de ajustes mais especificos. Uma
das principais vantagens do Google Drive neste inquérito foi a facilidade de partilha e recolha de
respostas, possibilitando que os participantes respondessem aos questionarios online, eliminando
a necessidade de formularios em papel e reduzindo as limitagdes na obten¢ao de respostas.

Antes da recolha de dados, foi realizado um estudo piloto com uma pequena amostra da
populagdo-alvo onde foram identificados problemas potenciais no questionario, sendo ajustadas

as perguntas e parametrizagdes das respostas antes de lancar o questionario em grande escala.
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Ap6s arecolha de dados, 0 Google Forms proporcionou recursos para realizar uma analise

inicial resumida e estatistica das respostas.

3.5 Amostragem

As amostras foram constituidas por individuos maiores de 18 anos que compraram
produtos periféricos de ofertas ndo financeiras num determinado banco (base de dados banco) e
ainda por clientes de qualquer banco que podem ou ndo ter comprado estas ofertas (base de dados
publica), em Portugal. Os produtos da oferta ndo financeira podem incluir telemoveis, reldgios,
Smart TVs, joias e sendo vendidos aos clientes por parceiros destas institui¢des financeiras
(empresas especialistas de retalho das ofertas mencionadas), recorrendo a financiamento do

banco onde sdo clientes (recorrendo a crédito pessoal ou cartdo de crédito).

3.5.1 Recolha de dados da base de dados do banco

O modelo de negocio de cross-buying adotado pelo banco a operar em Portugal
selecionado, esta ligado a uma plataforma de ecommerce de um parceiro que comercializa ofertas
ndo financeiras. A ligacdo a esta plataforma ¢ efetuada por via de uma API e estd integrada nas
plataformas online do banco (site e app), permitindo o compartilhamento seguro de dados. O uso
andlises avangadas, algoritmos e inteligéncia artificial para fornecer ofertas personalizadas com
base no conhecimento das necessidades do cliente.

A base de dados do banco foi retirada desta institui¢cao, sendo composta por 7 587 clientes
que adquiriram produtos abrangidos pela oferta ndo financeira entre 07/01/2020 e 31/12/2020.

A constituicao da amostra foi efetuada de forma aleatdria para garantir que cada membro
ou conjunto de membros da referida base tivesse a mesma probabilidade de ser incluido na
amostra. Foi seguido um procedimento pseudoaleatorio com uso da fungdo “ALEATORIO ()”
em conjunto com as fungdes, “INDICE ()’ ¢ “CORRESP ()”, no Excel. Por via deste
procedimento, cada vez que a base de dados foi recalculada, os valores da amostra foram
redefinidos e novos valores aleatdrios foram gerados para cada célula da amostra. Deste processo
aleatorio foram selecionados 3793 clientes do banco que foram objeto de um alerta CRM de
forma que fossem abordados nas suas visitas presenciais ao banco, sendo convidados a preencher

o questionario disponivel na plataforma Google Drive, ja validado e utilizado para a base de
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dados publica. As respostas foram recolhidas entre 2 e 15 de setembro de 2021, tendo sido obtidas
102 respostas.

Em sintese, utilizou-se um processo de amostragem aleatéria simples por um método de
selegdo de uma amostra representativa de uma populagao maior (clientes do banco). O processo
envolveu atribuir a cada elemento da amostra uma chance igual de ser selecionado sem qualquer

viés ou preferéncia.

3.5.2 Recolha de dados da base de dados publica

A base de dados publica ¢ composta por cidaddos com acesso as redes sociais do
Linkedin, Facebook ou Instagram que podem ou ndo ter adquirido ofertas ndo financeiras. Estes
clientes foram a abordados por convites para preencher o questionario disponibilizado entre 2 de
agosto e 1 de outubro de 2021 através das varias plataformas online das referidas redes sociais.
Para garantir a relevancia estatistica, adotou-se a seguinte metodologia:

a) O questionario foi divulgado nas redes sociais indicadas e utilizou como técnica de
divulgacdo a publicacdo de posts que convidavam qualquer utilizador da rede social a
responder ao questionario, independentemente de pertencerem ou nao a rede de contactos
de quem publicou / partilhou o post;

b) Considerou-se adequado recolher uma amostra minima de 500 respostas, tendo sido

obtidas 534 respostas.

Em sintese, utilizou-se nesta base de dados uma amostragem por conveniéncia, bastante
util neste contexto de pesquisa, porque permitiu facilitar e flexibilizar o acesso a um conjunto
mais alargado de participantes que, estando potencialmente fora do contexto da base de dados do
banco, permite obter informagdes complementares para a analise. As principais desvantagens
deste método estao relacionadas ao enviesamento e a falta de representatividade da populagao de
interesse, podendo os resultados obtidos ndo ser generalizaveis para a populacdo mais ampla,
tornando-os menos confiaveis em termos de validade externa. Para contornar esta desvantagem,
os resultados desta amostra serdo comparados com os resultados da base de dados do banco onde

foi garantida a aleatoriedade. Desta forma, a base de dados do banco ird controlar os resultados
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da amostra obtida na base de dados publica, permitindo que a amostra aleatéria simples seja
considerada um padrio de referéncia ou benchmark'.
Nas seccdes seguintes sera efetuada a caracterizacao sociodemografica e comportamental

das duas bases de dados.

3.6  Software de analise estatistica

Recorreu-se ao IBM SPSS Statistics for Windows, versao 28, para o tratamento estatistico
das respostas recolhidas em virtude de ser um software estatistico utilizado para analise de dados
numa ampla variedade de areas, incluindo ciéncias sociais, saude, finangas e negdcios.

O software oferece uma gama de recursos estatisticos, desde analise descritiva simples
até modelos de regressao complexos e analise multivariada, o que se enquadra nos objetivos desta
investigacao. Salienta-se que outro requisito considerado essencial para a sua escolha reside na
possibilidade deste programa permitir importar dados de varias fontes e formatos, prepara-los e
aplicar as técnicas estatisticas definidas para esta investigacao.

Considerando o software estatistico escolhido e para garantir a coeréncia com as normas
internacionais de publicagdes cientificas, esta tese adota o sistema anglo-saxonico para a
representagdo de numeros decimais. Assim, sera usado o ponto (".") para separar a parte inteira
da parte fracionaria dos numeros. A titulo de exemplo, um e meio sera representado como 1.5,
nao 1,5. Este formato ¢ amplamente aceite em comunicagdes cientificas internacionais e ¢
considerado o padrao adotado por variadas das revistas académicas de referéncia. A adogao desta
convengdo ajuda a evitar ambiguidades, principalmente onde existir uma maior influéncia da
comunidade cientifica que adota a lingua inglesa. Esta justifica¢do explica ndo s6 o motivo desta
escolha, mas também salienta a importincia da clareza e da coeréncia em comunicagdes
cientificas internacionais. Também por este motivo adotou-se a lingua inglesa para os outputs

obtidos deste programa.

12 Conceito disponivel no glossério para consulta.
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3.7 Tratamento das variaveis

Esta seccdo discute o tratamento e adaptacdo de varidveis ao software SPSS para garantir
resultados confidveis e validos em analises estatisticas. Explora-se a tipologia de variaveis,
incluindo quantitativas, qualitativas, nominais, ordinais, entre outras. E crucial entender as
caracteristicas especificas de cada tipo de varidvel, pois cada uma requer diferentes abordagens

de tratamento e andlise para obter resultados so6lidos.

3.7.1 Informacao e descricao dos variaveis

Efetua-se uma breve descrigao na Tabela 6, Tabela 7 e Tabela 8 das variaveis das bases
de dados fornecidas, classificadas como independentes e dependentes, com a indicacdo da
medida parametrizada no SPSS.
Tabela 6

Listagem das variaveis independentes qualitativas

Name Label Measure
Birthplace Birth place Nominal
Gender Gender Nominal
Marstat Marital status Nominal
Postal Postal code Nominal
Acadqual Academic qualifications Ordinal
Jobfunc Job function Nominal
Profsit Professional status Nominal
Tabela 7

Listagem das variaveis independentes quantitativas

Name Label Measure
Age Age Scale
Trust Trust Scale
Sat Satisfaction Scale
Comm Commitment Scale
Conv Convenience Scale
Conf Conflict Scale
Qual Quality Scale
Equi Equity Scale
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Tabela 8

Variavel dependente

Name Label Measure
Xbuy Cross Buying Scale

3.7.2 Caracterizacio das variaveis qualitativas

A caracterizagdo, nas duas bases de dados, das varidveis independentes qualitativas desta
investigacao e os correspondentes valores sao fornecidos na Tabela 9.
Tabela 9

Caracterizagdo das variaveis independentes

Label Values
Age None
1 — “Portugal” (reference)
2 — “Africa”
birthplace Birth place 3 — “América”
4 — “Asia”

5 — “Europe — Other” (reference)

0 — “Female” (reference)

Gender Gender
1 —“Male”
1 - “Single”
2 - “M T "
Marstat Marital status arried

3 - “Divorced”
4 — “Widdow(er)” (reference)
1 — Lisbon (# < 2000) (reference)
2 — Estremadura (> 2000 ¢ < 3000)
Zn Zone 3 — Center (>=3000 <4000 e >=6000 e < 7000)
4 — South and Islands >=7000)
5 — North (begin >=4000 e < 6000)

1 — “Basic education” (reference)

Academi .
acadqual cacemic 2 — “Secondary education”
qualifications ] .
3 — “Higher education”
1 — “Administrative”
2 — “Worker”
3 — “Technician”
. 4 — “Middle Management”
Jobfunc Job function 8

5 — “Top Management”

6 — “Freelancer”

7 — “Retired”

8 — “Other” (reference)

1 — “Dependent employee”
Profstat Professional status 2 — “Self-employed”

3 — “Other” (reference)
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Para esta caracterizacdo foi considerado a falta de representatividade nas duas bases de
dados, de dimensdes, conforme pode ser observado na sec¢do 4.2, que originou as seguintes
harmonizag¢des:

a) Na variavel “Birth Place” efetuou-se a concatenagao de “Portugal” + “Europe - Other”
numa nova variavel em designada por “Europe”;

b) Na varidvel independente “Job function”, efetuou-se a fusdo entre as categorias “8 -
Other” e “7-Retired”, substituindo a inicial “8-Other” pela nova com o mesmo nome, mas
com um codigo numérico diferente “7 — Other”;

¢) Nabase de dados do banco, como nao existe a categoria “Student”, “Unemployed” (existe
dependéncia linear) e “Housewife”, foi formada uma nova categoria “Others”
incorporando a variavel “Retired”;

d) Para manter a coeréncia com a base de dados do banco, na base publica, as categorias
“Other”, “Student”, “Unemployed” e “Housewife”, vao ser adicionadas com “Retired” e

formar uma nova categoria “Others”.

Apos este processo de harmonizagdo, a codificagdo dos valores de referéncia para cada
uma das variaveis qualitativas nas duas bases ¢ a indicada na Tabela 10:

Tabela 10

Categorias de referéncia

Variable Default

Birth place Europe

Gender Female

Marital status Widow(er)
Postal code Lisbon
Academic qualifications Basic education
Job function Other
Professional status Self-employed

As interpretagdes das regressoes serdo efetuadas tendo em consideracao as categorias de

referéncia agora definidas.
3.7.3 Percecao das variaveis de avaliacio da qualidade da relacio

Os atributos destas variaveis foram obtidos através do questionario apresentado na sec¢ao

3.4 e as respostas foram classificadas usando as escalas apresentadas na seccdo 3.3. A
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caracterizagdo das variaveis independentes que permitem avaliar a qualidade da relacdo na

percecao de intencdes de cross-buying na compra de produtos ndo financeiros, podem ser
observadas na Tabela 11.

Tabela 11

Caracterizagdo das variaveis independentes de avaliagdo da relagdo

Name Label Evalution

“O meu banco ¢ muito integro.”
Trust  Trust “O comportamento dos empregados do banco incute confianga.”

“Sinto-me seguro nas transagdes que faco com o meu banco.”

“Acho que tomei a decisdo acertada quando escolhi 0 meu banco.”
Sat Satisfaction “Estou recetivo a mudar de banco.”
“Digo coisas positivas sobre 0 meu banco a outras pessoas.”
“A relagdo prego/qualidade de produtos ndo financeiros ¢ muito boa no meu banco.”
“A possibilidade de pagar a prestagdes facilita a compra de produtos ndo financeiros.”
“Os pregos apresentados pelo meu banco nos produtos ndo financeiros, ndo sdo mais
elevados do que nas lojas de referéncia.”

Comm Commitment

3.7.4 Percecio dos determinantes de cross-buying

A escala que permitiu avaliar as variaveis associadas a identificagdo dos determinantes
na percecao de intengdes de cross-buying na compra de produtos ndo financeiros esta descrita na
Tabela 12. Nos atributos associados a variavel “Quality” e “Equity” foi adicionada a opg¢ao

“Ns/Nr” (Nao Sabe / Nao Responde), conforme explicado na secgdo 3.3.
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Tabela 12

Caracterizagdo das variaveis independentes determinantes

Name Label

Evalution

Conv  Convenience

“A venda de produtos ndo financeiros desvia o foco do banco da sua atividade principal.”
“Nao confio no meu banco quando me apresenta produtos nio financeiros.”
“Nao faz sentido que o meu banco me aborde com produtos nao financeiros.”

Conf  Conflict

“Economizo tempo se puder comprar produtos financeiros e ndo financeiros através do meu
banco.”

“E descomplicado e confortivel poder comprar produtos nio financeiros através do meu
banco.”

“Apreciarei poder comprar um produto nao financeiro a crédito através do meu banco.”

Qual Quality

“O meu banco apresenta os produtos ndo financeiros de que eu preciso.”

“Os produtos nio financeiros que eu quero comprar através do meu banco estdo sempre em
stock.”

“O meu banco tem uma gama de produtos ndo financeiros de alta qualidade”.

Equi Equity

“A relagdo preco/qualidade de produtos ndo financeiros ¢ muito boa no meu banco.”
“A possibilidade de pagar a prestagdes facilita a compra de produtos nao financeiros.”
“Os pregos apresentados pelo meu banco nos produtos néo financeiros, ndo sdo mais
elevados do que nas lojas de referéncia.”

3.7.5 Percecao das medidas de expansao da relacdo

Na Tabela 13 pode ser observada a caracteriza¢do da variavel dependente quantitativa

GGXBuy”‘
Tabela 13

Caracterizagdo da variavel dependente “Xbuy”

Name Label Evalution
“Sera improvavel considerar a oferta de produtos ndo financeiros através do meu banco.”
“Vou aproveitar oportunidades promocionais de compras de produtos no financeiros
4 2
Xbuy  Xbuy através do meu banco.

“Sera improvavel considerar a oferta de produtos ndo financeiros através do meu banco.”

“Nada me pode fazer aceitar a oferta de produtos ndo financeiros através do meu banco.”

3.7.6 Caracterizacio das variaveis quantitativas

Considerando que no questiondrio estdo identificadas perguntas revertidas, conforme esta

mencionado na seccdo 3.3, procedeu-se a inversdo da escala nas varidveis “Satisfaction” e

“Xbuy”, em particular:

a) “Satisfaction Change” para “Satisfaction Change inv,”;
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b) “Xbuy Likeky” para “Xbuy unikely inv” e “Xbuy demiss” para “Xbuy demiss_inv”.

Esta inversdo foi executada, alterando a ordem da escala de Likert para (I Strongly Agree
a 7 Strong Desagree). A agregacdo destas varidveis, j& com a inversdao efetuada, pode ser

observada na Tabela 14:

Tabela 14

Agregacdo de variaveis qualitativas

Label Target variable Numeric expression

Trust Trust trust_Integr + trust_emp + trust_safe
Satisfaction Sat sat_choice + sat_change inv-+sat posit
Commitment Comm comm_relat+comm_time+comm_part
Conlflict Conflict Conf divt+conf ntrus+conf nadress
Convenience Conv conv_time+conv_confort+conv_shopp
Quality Qua qual need+qual stock+qual range
Equity Equi equi_vfm+equi_instalm+equi_price
XBuy Xbuy invxbuy considert+xbuy promo+xbuy unlikely

3.7.7 Utilizacao de métodos paramétricos para as escalas utilizadas

E discutivel a classificagio de variaveis resultantes de somas de pontuagdes (com muitos
ou muito poucos niveis) em escalas de Likert. Autores como Batterton & Hale, (2017) e
Yamashita, e Milla (2021), discordam do uso de métodos paramétricos com dados provenientes
destas escalas, que sdo ordinais. E argumentado por estes autores que, uma vez que, neste caso,
a normalidade nao pode ser presumida, ndo podem ser utilizados métodos paramétricos.
Adicionalmente, os dados ordinais provém de distribuigdes que muitas vezes sdo fortemente
distortas e ndo lineares.

Norman (2010) mostra que os métodos paramétricos sao bastante robustos para infragdes
da normalidade e linearidade. "Robustez" ¢ a medida em que os testes estatisticos ddo a resposta
certa, mesmo quando os pressupostos sdo infringidos. A explicagdo baseia-se em dois
argumentos principais:

a) Para métodos paramétricos que examinam diferencas entre médias (como ANOVA e

testes t), o Teorema do Limite Central garante que, para dimensdes de amostra maiores
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que 5 ou 10 por grupo, as médias sao normalmente distribuidas, independentemente da
distribui¢do original. Assim, ndo ¢ necessario assumir a normalidade dos dados;

Para métodos que lidam com variancia, em vez de tendéncia central, deve-se basear em
estudos empiricos que mostram que a correlagdo de Pearson (e a regressdo linear) ¢
robusta relativamente a assimetria e nao utiliza normalidade. Usando escalas de 10
pontos, posteriormente colapsadas em escalas de 5 pontos, e transformadas em escalas de
4 pontos, para distorcer a distribui¢do, Norman (2010) mostra que os resultados do
coeficiente de correlacdo de Pearson sdo indistinguiveis do coeficiente de classificacao
de Spearman, conhecido por ser robusto para infragdes de ndo normalidade.

3

Fica assim justificado o tratamento como continuas'® das varidveis “Trust”,

“Satisfaction”, Commitment”, “Convenience”, “Quality”, “Equity” e “Conflict” obtidas e

“Xbuy” por soma de variaveis em escala de Likert de 7 pontos. Assim, nas duas bases de dados

utilizadas (banco e publica) as variaveis “Xbuy [xbuy]”, “Trust [trust]”, “Satisfaction [sat]”,

29 ¢

“Commitment [comm]”, “Convenience [conv]", “Conflict [conf]”, “Quality [qual]” e “Equity

[Equi]” tomam valores de 3 a 21 e sdo tratadas como quantitativas (Norman, 2010).

Considerando que existem variaveis que nao sdo valorizadas em ambas as bases (banco

e publica) procede-se a harmonizacdo das seguintes variaveis:

a)

b)

“bplace” que assume o valor 1 se “birthplace” =1 ou “birthplace” =5 e assume 2, 3, ou 4
se assumir idéntico valor. Esta nova variavel ndo tem missing values, sendo atribuido ao
valor 1 o label “Europe” e o valor 5 eliminado;

“pstat” que assume o valor 1 e 2 se “Professional status” assumir valor idéntico e 3 se
assumir 3, 4 ou 5. Esta nova variavel ndo tem missing values e o valor 3 ¢ renomeado
para “Other”;

Na base de dados publica e no caso particular da variavel “Professional status”, a

agregacdo no novo valor 3 incluiu a transformagao do pardmetro 6 “Housewife”.

13 Conceito disponivel no glossério para consulta.
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3.8 Meétodos estatisticos utilizados
Descreve-se os métodos estatisticos utilizados para a andlise das variaveis identificadas na

revisdo de literatura.

3.8.1 Anailise de clusters
Seguindo Pestana e Gageiro, (2020), a analise de clusters ¢ uma técnica exploratéria
descritiva que visa identificar grupos homogéneos em um conjunto de dados com base em
variaveis quantitativas, de contagem e bindrias. Esta técnica procura maximizar a homogeneidade
nos clusters e a heterogeneidade entre eles, além de identificar outliers. As etapas da analise de
clusters incluem:
a) Sele¢do e padronizagao das variaveis;
b) Identificacdo de outliers;
c) Aplicacao do método hierdrquico para determinar o niamero de clusters;
d) Validacao dos clusters mediante diferentes medidas de distancia;
e) Validacdo das escolhas das varidveis usadas na analise de clusters (manova, anova ou
analise discriminante);

f) Replicagdo dos clusters pelo método K-Means Cluster (Pestana e Gageiro, 2020).

Qi et al. (2018) propuseram uma abordagem baseada em densidade para o “TwoStep
Clustering”, utilizando o conceito de density peaks'?. Para efetuar a anélise da formagio de
clusters sera utilizada a abordagem “TwoStep Clustering” conjuntamente com a analise dos
centroides. Ao combinar estas duas analises, pretende-se obter uma compreensao mais completa
dos clusters formados, explorando tanto a estrutura hierarquica quanto as caracteristicas médias
de cada grupo. Prevé-se que estes resultados proporcionem uma abordagem abrangente que
permita analisar e interpretar os padrdes encontrados com a formagao de clusters.

Segundo Rundle-Thiele et al. (2015), a abordagem “TwoStep Clustering” ¢ eficiente para

grandes conjuntos de dados, complexa e envolve duas etapas (Popa et. al 2022):

14 Conceito disponivel no glossério para consulta.
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Pré-clusterizacio: agrupa os dados em pré-clusters menores utilizando um algoritmo
rapido.
Clusterizag¢do hierdarquica: usa os pré-clusters como entrada para um algoritmo de

clusterizagdo hierarquica aglomerativa (Rundle-Thiele et al., 2015; Qi et al., 2018).

A analise de centroides envolve a identificagdo e interpretagdo dos centroides para cada

Os centroides sao pontos de referéncia que resumem as caracteristicas médias dos dados

nos clusters. A interpretacao dos centroides ¢ feita observando a média e o desvio-padrao de cada

varidvel em cada cluster (Kaufman e Rousseeuw, 1990):

a)

b)
c)

d)

Médias (Mean): compara as médias das varidveis entre os clusters para identificar
diferencas;

Desvio-padrao (Std. Deviation): mede a dispersao dos valores em torno da média.
Comparacio entre clusters: identifica diferencas entre os clusters observando médias e
desvios-padrao;

Valores absolutos: ajuda a entender a magnitude das diferencas entre os clusters;
Contextualizacio dos resultados: considera o contexto especifico do estudo para

interpretar os resultados de forma precisa.

A caracterizagdo de um cluster ¢ um processo importante para entender as suas

caracteristicas distintas. Para efetuar a caracterizagdo da solucdo de clusters desta investigagao

foi utilizada a andlise de associagdo entre a solucdo de clusters e varidveis qualitativas, ou assim

tratadas, das duas bases de dados. Atendendo a sua natureza, a avaliacdo da intensidade de

associacdo sera efetuada através do coeficiente V do Cramér. Cohen (1988), interpreta o

coeficiente V do Cramér segundo a regra de bolso descrita na Tabela 15.
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Tabela 15

Interpretagdo para V do Cramér

GL Negligenciavel Baixo Médio Alto
0-0.10 0.10-0.30 0.30-0.50 0.50 -1
0-0.07 0.07-0.21 0.21-0.35 035-1

0-0.06 0.06-0.17 0.17-0.29 0.29-1
0-0.05 0.05-0.15 0.15-0.25 0.25-1
0-0.05 0.05-0.13 0.13-0.22 022-1

[ N S

Fonte: adaptado de Cohen (1988)

Na tabela anterior, GL ¢ calculado conforme a formula: GL = min (I-1, c-1), onde “I”
corresponde ao niumero de linhas e “c” ao nimero de colunas (Cohen 1988).

Considerando ainda que a andlise de clusters ¢ um procedimento ad hoc, util como
exploracdo da estrutura de dados (Punj & Stewart, 1983), a solugdo mais adequada para a
determinacdo do numero de clusters, depende da concordancia dos resultados obtidos por
diferentes métodos de agregacdo. Nesta investiga¢do optou-se por dois clusters, aplicando-se,

assim, a primeira linha do quadro.

3.8.2 Analise de correlaciao
A analise de correlagdo bivariada ¢ um método utilizado para verificar se existe uma
relagdo entre duas variaveis quantitativas e continuas (Field, 2017). Conforme Hair et al. (2018),
a correlacdo de Pearson ¢ uma medida paramétrica que assume que as variaveis t€ém distribuicao
normal ou entdo muito proxima e a relagdo entre elas € linear. O coeficiente de correlagao linear
de Pearson, também designado simplesmente por coeficiente de correlacdo de Pearson ou R, ¢
uma medida estatistica que indica o grau de associagdo linear entre duas varidveis quantitativas
(Pestana & Gageiro 2020). Segundo Field (2017) e Hair et al. (2018), o coeficiente de correlacao
de Pearson deve seguir os seguintes critérios de avaliagdo:
a) Intensidade da correlagdo: varia de -1 a 1. Quanto mais proximo o coeficiente for de -
1 ou 1, mais forte ¢ a correlacdo entre as variaveis. Um coeficiente de 0 indica que nao

existe correlagao;
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b) Direcdo da correlacio: se for positivo, indica que existe uma relagdo direta entre as
varidveis (ou seja, quando uma varidvel aumenta, a outra também aumenta). Se o
coeficiente for negativo, indica que existe uma relagdo inversa entre as variaveis (ou seja,
quando uma variavel aumenta, a outra diminui);

c) SignificAncia estatistica: ¢ importante verificar se a correlacdo ¢ estatisticamente
significativa, ou seja, a probabilidade de obter uma correlagao tao forte ou mais forte do
que a observada. Um valor-p menor que 0.05 ¢ geralmente considerado estatisticamente

significativo.

Triola (2021) enfatiza a importancia de considerar as limitacdes e suposi¢des da técnica
de correlagdo, referindo que o coeficiente de Pearson s6 ¢ apropriado para avaliar a relagdo linear
entre duas variaveis quantitativas e ndo deve ser usado para avaliar relacdes nao lineares ou para
variaveis categdricas. Adicionalmente refere-se que a correlacdo ndo implica causalidade, ou
seja, a correlacdo entre duas varidveis nao significa necessariamente que uma cause a outra.

Elevando o R ao quadrado, obtém-se o coeficiente de determinacio, R?, que varia entre 0
e 1. O R? ¢ habitualmente interpretado em termos percentuais, indica a medida em que uma
variavel estd associada a outra (medida de monotonia). Quanto mais perto de 1, maior € a variacao
de uma variavel explicada em média pela outra. Pestana e Gageiro (2020) sugerem o seguinte
critério de classificagdo da associacao linear, descrito na Tabela 16.

Tabela 16

Critério de classificag¢do da associagdo linear do R de Pearson

|R | Interpretacdo
|[R|<0.2 Muito fraca
2<|R|<0.4 Fraca

4<|R|<0.7 Moderada
7<|R|<0.9 Elevada

L9<|R|<1 Muito elevada

Fonte: adaptado de Pestana e Gageiro (2020 p. 347)

De acordo com Siegel e Castellan (1988), as correlagdes ndo paramétricas sdo mais

robustas a outliers do que as correlacdes paramétricas. O coeficiente R6 de Spearman € na pratica
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o coeficiente de Pearson, mas aplicado as ordens das observagdes. A interpretagdo do sinal e do
valor absoluto do coeficiente ¢ a mesma que para o coeficiente de Pearson. Triola (2021) destaca
a importancia de escolher a medida de correlagdo adequada para o tipo de dados ¢ a relagao entre
as variaveis, bem como de interpretar os coeficientes de correlagdo com cautela e considerando
o contexto dos dados. Field (2017) discute as limitacdes da correlagdao de Pearson e destaca que
a medida ndo ¢ apropriada para dados ndo lineares. Montgomery e Runger (2019) discutem a
correlagdo de Spearman como uma medida de correlagdo ndo paramétrica que pode ser mais
apropriada para dados ndo lineares. Assim, e segundo estes autores, correlagdes ordinais
superiores em valor absoluto as correlagdes lineares podem indiciar uma relagao nao linear entre
as variaveis porque a correlagdo de Pearson pressupde uma relacdo linear entre as varidveis.
Quando esta suposicao ndo ¢ atendida, a correlagdo pode ndo ser uma medida adequada da
relacdo entre as variaveis.

De acordo com Field (2017), uma correlagdo positiva significa que ambas as varidveis
aumentam em conjunto, enquanto uma correlagdo negativa significa que uma varidvel aumenta
enquanto a outra diminui. Uma correlagdo nula significa que ndo existe relagdo entre as duas
variaveis. Para analise da intensidade das varidveis nas correlacdes de Pearson e Spearman, foi
utilizada a Tabela 17 como regra de bolso para anélise da intensidade da correlagdo entre as
variaveis.

Tabela 17

Classificag¢do da intensidade uma correlagdo bivariada

Valor absoluto da correlagdo r  Intensidade da correlagdo

0.00 - 0.19 Muito fraca
0.20 - 0.39 Fraca

0.40 - 0.59 Moderada
0.60 - 0.79 Forte

0.80 - 1.00 Muito forte

Fonte: adaptado de Field (2017 p. 170)
De salientar também que esta tabela ¢ uma classificagdo comummente utilizada na

literatura sobre estatistica e correlagdo bivariada. Nao foi identificada uma fonte especifica para

esta tabela, apesar da mesma ser amplamente conhecida e utilizada em diversas areas de pesquisa,
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como, por exemplo, por Field (2017). Destaca-se que esta classificacdo ¢ apenas uma referéncia
geral e a interpretacdo da correlacdo tem em consideragdo o contexto € os objetivos da presente

investigacao.

3.8.3 Anailise do modelo de regressao linear multipla

A regressao ¢ um modelo estatistico usado para explicar o comportamento de uma
variavel quantitativa (variavel dependente, enddgena, explicanda, de resposta ou Y) a (variaveis
independentes, exogenas, explicativas ou X) (Mardco, 2021; Pestana & Gageiro, 2020). Ainda
segundo os mesmos autores, quando existe uma variavel explicativa, o modelo designa-se por
regressao linear simples, quando existe mais do que uma variavel explicativa o modelo designa-
se por regressdo linear multipla. Para Kurtz e Mayo (2012)., a varidvel dependente Y ¢ fun¢do
das varidveis independentes, ndo se assumindo uma associacao causal.

Para Pestana e Gageiro (2020), o modelo de regressdo linear multipla requer que as
variaveis sejam de niveis quantitativos ou métricos e que a relacao entre elas seja linear e aditiva.
Os mesmos autores referem que esta restricao ndo ¢ absoluta dado que as variaveis independentes
de nivel qualitativo podem ser introduzidas no modelo através do uso de variaveis “artificiais”.
As relagdes ndo lineares e ndo aditivas podem também ser usadas por transformagdes das
variaveis originais ou através do produto de variaveis.

A regressao linear multipla ¢ um modelo estatistico que explica o comportamento de uma
varidvel quantitativa dependente Y com base em varias variaveis independentes X (Mardco,
2021; Pestana & Gageiro, 2020). Quando hé apenas uma variavel explicativa, o modelo ¢
denominado regressdo linear simples; com mais de uma variavel explicativa, ¢ denominado
regressdo linear multipla. Para Kurtz e Mayo, (2012) a varidvel dependente Y ¢ funcdo das
variaveis independentes, ndo se assumindo uma associagao causal.

Avaliar o poder explicativo do modelo ¢ crucial para validar e interpretar os resultados
estatisticos, verificando a representatividade do modelo sobre a realidade dos dados e a
contribuicao significativa dos fatores para as variagdes observadas.

Os procedimentos de andlise adotados para este modelo consistem em:
a) Analisar a tabela resumo (model summary);
b) Analisar a significancia global;

c) Analisar a significancia individual dos coeficientes;
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d) Analisar a multicolinearidade;

e) Analisar a significncia conjunta dos coeficientes das variaveis excluidas;
f) Analisar a normalidade da variavel residual;

g) Analisar a boa especificacdo do modelo;

h) Analisar a homocedasticidade;

1) Elaborar a equagao do modelo final.

O detalhe destas analises pode ser consultado na Apéndice 4 — Enquadramento tedrico dos

métodos estatisticos utilizados.

3.8.4 Analise do modelo de regressao logistica

Uma regressao logistica ¢ um modelo estatistico utilizado para analisar a relagdo entre
uma varidvel dependente qualitativa e uma ou mais variaveis independentes quantitativas, ou
qualitativas. Na regressao logistica, a variavel dependente pode ser bindria ou multinominal.
Conforme Long (1997), na regressao logistica binaria, a variavel dependente ¢ binaria quando
assume apenas dois valores possiveis (0 ou 1) e multinominal quando a variavel dependente pode
assumir mais do que dois valores possiveis. Para Hosmer et al. (2013) a regressao logistica
bindria poder ser utilizada em diversas areas, como medicina, psicologia, economia e marketing
para modelar a probabilidade de um evento bindrio ocorrer em fungdo de variaveis explicativas.

De acordo com Peduzzi et al. (1997), a regressao logistica binaria ¢ uma extensdo do
modelo de regressao linear. Na regressao linear, pretende-se explicar uma variavel dependente
continua, enquanto na regressdo logistica a varidvel dependente ¢ categdrica, mais
especificamente na regressdo logistica bindria, uma variavel categérica' dicotdmica (com apenas
duas categorias).

O modelo de regressao logistica assume a base matematica:

14
log §=,Bo +,B1)C1+ﬂ2)€2+ +,kak

15 Conceito disponivel no glossério para consulta.
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Na expressao anterior:
a) “p” corresponde a probabilidade de ocorrer o evento;
b) “l-p” esta relacionado com a probabilidade deste ndo se verificar;
c) “p/(1-p) arazdo de probabilidade, a chance de ocorréncia do evento;
d) “Po” representa a constante do modelo;
e) “Pk” retrata os coeficientes estimados;

f) “xx” representa as varidveis independentes.

Os coeficientes estimados pelo modelo de regressdo indicam a importincia de cada
variavel independente para a ocorréncia do evento. Podem ser interpretados os seus resultados
em termos de probabilidade, o que possibilita medir a probabilidade de um individuo ou perfil
assumir determinada condi¢do em face de um conjunto de atributos (variaveis independentes).

Os procedimentos de andlise adotados para este modelo consistem em:
a) Elaborar o modelo de regressao logistica;

b) Analisar o bloco 0;

¢) Analisar o bloco 1;

d) Elaborar a equagdao do modelo final.

O detalhe destas analises pode ser consultado na Apéndice 4 — Enquadramento tedrico dos

métodos estatisticos utilizados.
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CAPITULO IV - RESULTADOS

4.1 Enquadramento contextual do mercado bancario portugués

O setor bancario desempenha um papel crucial na economia portuguesa, contribuindo
para a mobilizacdo de recursos financeiros, a simplificacdo das transagdes comerciais € 0
financiamento de projetos empresariais e individuais.

No enquadramento contextual desta investigacdo, analisam-se as principais
caracteristicas e tendéncias do setor bancario em Portugal, considerando os fatores politicos,

econdmicos, sociais, tecnoldgicos, ambientais e legais que moldam o seu ambiente operacional.

4.1.1 Analise PESTAL setorial

A anélise PESTAL!S setorial permite avaliar os fatores politicos, econdmicos, sociais,
tecnoldgicos, ambientais e legais que afetam exclusivamente o setor bancério. Ao direcionar a
analise para este setor, ¢ possivel obter informagdes mais focadas e relevantes para as
particularidades desse mercado, ajudando a compreender as tendéncias emergentes, 0s riscos €
as oportunidades que impactam diretamente as empresas € organizacdes intervenientes. Esta
analise permite igualmente aos bancos tomar decisdes mais informadas e adaptar as suas
estratégias consoante as influéncias externas especificas identificadas. Considera-se, por estes
motivos, iniciar este projeto de investigagao pela analise PESTAL setorial por proporcionar uma
visdo mais precisa das condi¢des de mercado e permite que a investigagao se ajuste as mudangas
do setor de forma mais eficaz, enquadrada nos seguintes eixos de analise:

a) O contexto politico em Portugal manifesta-se significativamente, por intermédio da
formulacdo e supervisao das regras bancarias diretamente moldadas pelo governo e pelas
politicas de interesse publico. As decisdes politicas podem repercutir-se nas taxas de juro,
na politica tributdria e nas medidas regulamentares que configuram as operacdes
bancarias. As politicas associadas a estabilidade econdmica, a prevengao da lavagem de
dinheiro e a salvaguarda dos consumidores financeiros representam exemplos de vetores

politicos que também exercem influéncia na esfera da industria bancaria;

16 Conceito disponivel no glossério para consulta.

_87-



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

b) Os fatores economicos desempenham um papel de extrema importancia no ambito do

setor bancario, principalmente pela fixa¢ao das taxas de juro diretoras pelo Banco Central
Europeu (BCE), as quais exercem um impacto direto nas margens de lucro das
instituigdes bancarias. Estas decisOes influenciam diretamente a sua rentabilidade e a sua
capacidade de disponibilizar financiamentos a economia. O estado da economia do pais,
o crescimento do Produto Interno Bruto (PIB), a taxa de inflag@o e a taxa de desemprego
também exercem influéncia na procura por servigos bancarios, empréstimos e produtos
de investimento. A titulo de exemplo, pode mencionar-se duas situacdes ilustrativas,
recentes e impactantes, verdadeiros obstaculos econdmicos e estruturais cujas influéncias
persistem em afetar este setor nas suas opgoes estratégicas de médio e longo prazo:

1. Crise financeira ocorrida em 2008, que resultou numa série de bancarrotas de

institui¢des bancarias em Portugal (BPN, BPP, BES ¢ BANIF);

ii. A crise da divida soberana que atingiu Portugal no inicio de 2010, culminando
num programa de assisténcia financeira proporcionado pela UE e pelo FMI. Este
programa acarretou medidas de austeridade que afetaram a economia do pais e,
por conseguinte, tiveram impacto direto no setor bancario.

A evolugdo demografica e os comportamentos sociais desempenham um papel relevante
no setor bancario, visivel na mudanca das preferéncias dos consumidores de que ¢
exemplo, a adesdo crescente a servigos digitais e consequentes impactos na transformagao
da sua experiéncia enquanto cliente. As expectativas dos clientes relativamente a
conveniéncia, personalizagdo e seguran¢a também moldam os servicos oferecidos pelos
bancos. Contraditério, mas ndo menos importante, ¢ a necessidade de equilibrar estas
expectativas com o desafio estrutural evidenciado pela elevada taxa de probabilidade de
incumprimento de empréstimos bancarios, que continua a ser uma fonte de preocupagao
para o setor. O Banco de Portugal (2021), referiu que esta taxa registava um valor de
4.9%, no final de 2020, o que ¢ considerado elevado pelo regulador portugués, em
comparagdo com outros paises da zona do euro. Indissocidvel dos comportamentos
sociais sdo os efeitos colaterais provocados em 2021 pela pandemia (COVID-19) que, a
exemplo do que aconteceu em quase todas geografias mundiais, também teve um impacto
significativo em Portugal, nomeadamente nas medidas restritivas implementadas pelo

governo para tentar controlar a propagacao do virus. Estas medidas tiveram impactos

_88 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

significativos na economia, no emprego ¢ na educagdo e s6 foram levantadas em 17 de
fevereiro de 2022'7;

d) A evolugdo tecnologica revoluciona o setor bancario em Portugal. A digitalizagdo, a
automagdo e a utilizacdo de tecnologias como inteligéncia artificial e blockchain
modificam profundamente a maneira como os bancos operam e relacionam-se com os
clientes. Segundo a EY (2021), a adesdo aos servigos digitais conduz a uma competi¢ao
crescente entre os bancos tradicionais e ao surgimento de novos intervenientes de
negocio, como fintechs'® e neobancos'®, que visam melhorar a experiéncia do cliente. A
PwC (2021a) destaca que a jornada em dire¢do a transformagao digital e a adaptagdo as
alteracdes regulatorias € vital para a sobrevivéncia e sucesso dos bancos em Portugal.
Esta situa¢do coloca um desafio as institui¢des para equilibrar os investimentos
necessarios com a gestdo dos custos operacionais. Esse equilibrio torna-se imperativo
para aumentar a rentabilidade dos bancos, uma vez que, de acordo com esta consultora, a
baixa rentabilidade ¢ um problema persistente no setor bancario portugués;

e) O fator ambiental, embora menos evidente no setor bancario, ganha importancia. Os
bancos enfrentam pressdes para considerar critérios ambientais € sociais nas suas decisoes

de investimento e empréstimo, bem como para adotar praticas de gestdo sustentavel.

Em sintese, a analise PESTAL ao setor bancario em Portugal destaca um ambiente

complexo e em constante evolugao.

4.1.2 Contexto macroeconémico

Segundo o Boletim Econdémico do Banco de Portugal (maio de 2022), a atividade
econdmica portuguesa cresceu 4.9%, ficando aquém dos niveis anteriores a pandemia e do
crescimento registado na area do euro, que foi de 5.3%. No final do ano, o Produto Interno Bruto

(PIB) alcangou o nivel do ultimo trimestre de 2019, sendo que o impacto mais significativo na

17 P4gina inicial - Covid 19 estamos ON, acedido em 23 de julho de 2023
18 Conceito disponivel no glossario para consulta.
19 Conceito abordado em 2.4.2 ¢)
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economia portuguesa foi explicado pela exposi¢do a setores mais intensivos em contacto entre
pessoas, como o turismo, e pelas restrigdes do lado da oferta.

O mercado de trabalho beneficiou das politicas publicas de apoio e manteve-se resiliente,
com uma taxa de desemprego de 6.6%, equivalente a taxa de 2019.

O aumento do rendimento sustentou a recuperagao do consumo, sendo mais evidente nos
bens de consumo corrente ndo alimentar e nos bens duradouros. No final do ano, o consumo
privado mantinha uma composi¢ao diferente e era inferior ao periodo pré-pandémico. A taxa de
poupanca das familias diminuiu de 12.7% em 2020 para 10.9% em 2021, mas manteve-se acima
do nivel anterior a pandemia, que era de 7.2%. Os depdsitos dos particulares continuaram a
crescer de forma solida, em 6.6%, enquanto os empréstimos para consumo aumentaram 2.7%.

A inflacdo registou o valor de 0.9% em 2021, principalmente devido a evolucao dos
precos dos bens energéticos e em resultado de pressdes externas.

Segundo a APB (junho de 2022), o sistema bancario portugués era constituido por 145
Instituicdes de Crédito que empregavam 37759 colaboradores. A rede de distribuigdo era
composta por 3529 balcdes e estavam disponiveis 13597 caixas Automaticas. Em 2021,
verificou-se uma melhoria significativa da rendibilidade do setor, que se deveu, sobretudo, a
diminui¢do do fluxo de imparidade®® para o crédito, criado para acomodar os efeitos da
pandemia, e ao aumento do produto bancario. Contudo, a rendibilidade permanece abaixo do
custo do capital, embora o Retorno sobre o Patriménio Liquido (ROE?!) tenha atingido 5.4%
(aumento de 4.5 pontos-base relativamente a 2020) e o indice cost-to-income®” tenha diminuido
de cerca de 57% para 53.4%.

Em sintese, a economia portuguesa atravessou o periodo da pandemia de forma

comparavel a outras economias europeias.

4.1.3 Mercado de crédito a particulares

123

Segundo o Banco de Portugal™, em 2021, 1.3 milhdes de pessoas obtiveram crédito em

Portugal realizando 1.6 milhdes de contratos, a que corresponde 22 mil milhdes de euros de

20 Conceito disponivel no glossario para consulta.

21 Conceito disponivel no glossario para consulta.
22 Conceitos disponivel no glossério para consulta.
23 Microsoft Power B, acedido em 14 de abril 2023
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financiamento, podendo o mesmo individuo estar associado a mais do que um contrato. A Figura
3 apresenta a distribui¢do percentual do montante contratado nas diferentes tipologias de crédito
e género.

Figura 3

Distribui¢do do montante contratado por categoria de crédito e género

% Montante Contratado % Género

m Crédito a habitagdo = Crédito automével m Crédito pessoal
® Masculino Feminino
m Outros Créditos CartGes de crédito

1* dados referentes ao ano de 2021.

Fonte: adaptado Banco de Portuga

Observa-se que a maioria do financiamento, correspondendo a 63%, esteve destinado a
crédito para habitagdo?, indicando que este tipo de financiamento foi o mais procurado ou
representou uma necessidade significativa para os consumidores portugueses. O crédito pessoal?®
deteve 15% do montante financiado, mostrando ser a segunda op¢do mais procurada,
provavelmente devido a sua flexibilidade (diversas finalidades) e facilidade de acesso. O crédito

1?7 representou 11% do montante concedido, o que sugere que a aquisicio de veiculos

automove
também foi um segmento importante, embora menos relevante do que o crédito para habitagao e
crédito pessoal. Os outros créditos e cartdes de crédito?® representaram 7% e 4%, respetivamente,
indicando que foram categorias menos significativas em comparagdo com as demais opcdes de

financiamento.

24 Microsoft Power BI, acedido em 14 de abril 2023
25 Conceito disponivel no glossério para consulta.
26 Conceito disponivel no glossario para consulta.
27 Conceito disponivel no glossario para consulta.
28 Conceito disponivel no glossario para consulta.
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Relativamente a distribuicdo percentual do montante contratado entre os géneros
masculino e feminino, notou-se uma relativa igualdade na procura de crédito pelos dois géneros,
com uma ligeira diferenca de apenas 2 pontos percentuais a favor do masculino. Este ligeiro
ascendente sugere que este género utilizou mais os servigos de crédito ou a contraiu empréstimos
com montantes mais elevados. O género feminino representou 49% do montante contratado, o
que evidenciou uma participacdo significativa no mercado de crédito. Esta quase paridade
géneros por montante contratado pode ser considerado positivo, uma vez que indicia uma maior
igualdade financeira entre os dois géneros, bem como uma participacao mais equitativa no acesso
a recursos financeiros.

A mesma analise foi efetuada por nimero de pessoas independentemente do montante
contratado e observavel na Figura 4.

Figura 4
Distribui¢do do numero de pessoas por categoria de crédito e género

N2 Pessoas % Género

CartGes de crédito _625 560
credito pessoal ||| N AN -+ s>

Crédito automovel _ 221748
Outros créditos _ 148018

crédito 3 habitacio || 166 o2+

= Masculino Feminino

Fonte: adaptado Banco de Portugal®® dados referentes ao ano de 2021

Efetuando uma analise comparativa com a Figura 3 pode-se observar importantes
diferencas nas seguintes caracteristicas:

a) Tipologia de crédito: na Figura 3, o crédito para habitacdo detém a maior

representatividade do montante total contratado, mas na Figura 4, o maior nimero de

pessoas que recorreram a crédito foi por cartdes de crédito, com um total de 625 560

2 Microsoft Power BI, acedido em 14 de abril 2023
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pessoas. Esta discrepancia sugere que, apesar do montante global do crédito para
habitagdo ser superior, existe mais individuos a optar pelos cartdes de crédito, indicando
uma base de clientes mais alargada;

b) Distribuicdo dos montantes: na Figura 3, o crédito para habitagdo, automovel e pessoal
ocupam as trés primeiras posi¢cdes em termos da percentagem do montante total
contratado, ao passo que os cartdes de crédito figuram no ultimo lugar. Contudo, na
Figura 4, os cartdes de crédito assumem a primeira posicao, seguidos do crédito pessoal,
crédito automdvel, outros créditos e, por Ultimo, o crédito para habitacdo. Esta nova
ordem sugere que os cartdes de crédito e o crédito pessoal sdo as modalidades de crédito
mais populares para mais individuos, devido a sua facilidade de utilizagdo e conveniéncia
quando comparados com as outras formas de crédito;

c) Género: na Figura 3, existe uma quase paridade entre o género masculino e feminino na
obtencao de crédito, com uma pequena diferenca de 2 pontos percentuais, a favor do
primeiro. Na Figura 4, denota-se que o género feminino (53%) supera em 6 pontos
percentuais o género masculino (47%) na obteng¢ado de crédito. Esta diferenca sugere que
o género feminino esta mais ativo no uso do crédito do que o género masculino. Esta
diferenca percentual pode ser influenciada por diversos fatores, como: preferéncias de
consumo, diferencas salariais, necessidades financeiras especificas e comportamentos

financeiros distintos entre os dois géneros.

Em sintese, a Figura 4 fornece informagdes mais qualificadas sobre o nimero de pessoas
que contrataram as diferentes tipologias de crédito, permitindo perceber que existem, em 2021,
mais consumidores a utilizar os cartdes de crédito e crédito pessoal. Estes dados ajudam a
justificar a razao para a sua utilizagdo no financiamento de produtos nao financeiros na banca,
por cross-buying, considerando que esta estratégia visa servir os clientes com comodidade e
facilidade de uso. Em complemento pode referir-se que a transagdo média associada aos produtos
de oferta ndo financeira de telemoéveis, relogios, Smart TVs, joias, entre outros, ajusta-se ao

montante mediano de cada contrato de crédito pessoal (3 459 €) e de cartdo de crédito (1 000 €).
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Salienta-se que estas medianas foram calculadas pelo Banco de Portugal®” considerando todos os

contratos celebrados.

A distribuicdo, idade e género do numero de pessoas que contratam estes dois produtos
de crédito ao consumo?! podem ser observados na Figura 5.
Figura 5

Distribui¢do por idade e género para o crédito pessoal e cartdo de crédito
Idade e género (crédito pessoal) - 2021 Idade e género (cartdo de crédito) - 2021
61+ - e o1 10% n i
51-60 51-60 9%
41-50 41-50 12%
31-40 31-40 11%

132

Fonte: adaptado Banco de Portugal”” dados referentes ao ano de 2021

Os dados obtidos desta entidade, confirmam que cerca de metade dos consumidores tém
idades compreendidas entre 31 e 50 anos (49% no crédito pessoal e 47% nos cartdes de crédito),
evidenciando-se, também, que existe uma maior propensao para a utilizagao do cartdao de crédito
(38%) em 1dades superiores a 51 anos do que em crédito pessoal (32%). Em sentido inverso, a
propensao para crédito pessoal (19%) ¢ mais evidente nas idades mais jovens (inferiores a 30
anos) do que nos consumidores que utilizam o cartdo de crédito (15%).

A distribui¢do do numero de individuos por situagdo profissional que contrataram estes

dois produtos de crédito ao consumo em 2021 podem ser observados na Figura 6.

30 Microsoft Power BI, acedido em 14 de abril 2023
31 Conceito disponivel no glossario para consulta.
32 Microsoft Power BI, acedido em 14 de abril 2023
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Figura 6

Distribui¢do por situagdo profissional para o crédito pessoal e cartao de crédito

Situagdo Profissional (crédito pessoal) —2021 Situag&o Profissional (cartdo crédito) —2021

4h Ap

m Emp. Conta outrem = N3o disponivel m Reformado m Emp. Conta outrem = N&o disponivel m Reformado

= Qutros Emp. conta prépria m Qutros Emp. conta propria

Fonte: adaptado Banco de Portuga

13 dados referentes ao ano de 2021

Os resultados obtidos da distribuicdo por situacdo profissional oferecem os seguintes

comentarios:

a)

b)

Empregados por conta de outrem: tanto para a tipologia crédito pessoal quanto para
cartdes de crédito, esta categoria de profissional ¢ a mais representativa entre os
utilizadores de ambos os tipos de crédito, enquadrando-se essencialmente neste perfil, os
trabalhadores assalariados que recebem rendimentos de empregadores;

Reformados e Outros: esta categoria tem proporc¢des idénticas em ambas as tipologias
de crédito, representando 10% e 5%, respetivamente, em crédito pessoal e cartdes de
crédito. Segundo o Banco de Portugal®*, categorias profissionais incluem, para além dos
reformados, os individuos que se encontram fora do mercado de trabalho e os
desempregados;

Empregados por conta prépria: as duas tabelas tém propor¢des semelhantes para esta
categoria, indiciando que os trabalhadores autdnomos e empreendedores sdo grupos de

menor dimensdo entre os utilizadores de crédito pessoal e cartdes de crédito. Esta

3 Microsoft Power BI. acedido em 14 de abril 2023

34 Microsoft Power BI, acedido em 14 de abril 2023
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tendéncia pode ser explicada pela maior estabilidade financeira dos trabalhadores que
trabalham por conta de outrem, o que os torna mais elegiveis para obter crédito;
d) Nao disponivel: aparece em ambas as tipologias de crédito com propor¢oes de 18% em

135

crédito pessoal e 24% em cartdo de crédito. O Banco de Portugal® ndo fornece

informagdes especificas sobre a situagao profissional destes individuos.

Globalmente, os resultados sugerem que a situacdo profissional tem um impacto
significativo na utilizagdo de crédito pessoal e cartdes de crédito e os trabalhadores que trabalham
por conta de outrem sdo o grupo mais representativo entre os utilizadores destes servigos
financeiros na sua rela¢do com a banca.

A distribui¢do do numero de pessoas que contratam estas duas tipologias de crédito ao
consumo por escolaridade pode ser observado na Figura 7.

Figura 7

Distribui¢do por escolaridade para o crédito pessoal e cartdo de crédito

Nivel de escolaridade (crédito pessoal) —2021 Nivel de escolaridade (cartdo de crédito) —2021
A|' Al 40%

m Secunddrio ® Superior ® Inferior a secundario ® N3o disponivel m Secundério ® Superior ® Inferior a secundario ® N&o disponivel

Fonte: adaptado Banco de Portugal®® dados referentes ao ano de 2021

Os resultados obtidos na distribui¢do por escolaridade podem oferecem os seguintes

comentarios, por nivel de escolaridade:

35 Microsoft Power BI. acedido em 14 de abril 2023
36 Microsoft Power BI, acedido em 14 de abril 2023
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a) Ensino secundario: nos dados obtidos nas duas tipologias de crédito, este nivel de
escolaridade tem uma representatividade significativa dos utilizadores de crédito pessoal
e de cartdo de crédito. Este resultado indica que as pessoas com esta formagdo
educacional representam a maioria dos que recorrem a estas tipologias de crédito;

b) Ensino superior: este nivel de escolaridade representa o segundo maior grupo nesta
analise, o que indica que os individuos com esta formac¢ao académica sdo representativos
entre os utilizadores de crédito pessoal e de cartdao de crédito;

c) Ensino inferior a secundario: tanto para crédito pessoal quanto para cartdes de crédito,
este nivel de escolaridade representa uma representatividade menor, indicando que
pessoas com niveis educacionais mais baixos estdo menos representadas entre os
utilizadores destes servicos financeiros;

d) Nao disponivel: nas duas tipologias de crédito existe esta categoria que o Banco de
Portugal®’ ndo fornece informagdes especificas sobre o nivel de escolaridade destas

pessoas.

Globalmente, e considerando os dados disponibilizados pelo Pordata relativamente aos
Censos de 2021 sobre a Populagio residente com 15 e mais anos, total e por nivel de
escolaridade completo mais elevado, observa-se que 47% dos cidadaos com o ensino secundario
que recorre a estas tipologias de crédito ¢ mais representativo que média nacional (23,5%), assim
como a representatividade de cidaddos com ensino superior (26%) € superior a média apurada no
Censos 2021 (20,9%). Esta analise indicia que um nivel de escolaridade superior tem uma
influéncia na utilizagao de crédito pessoal e cartdes de crédito nas opgdes de financiamento dos
consumidores. Os utilizadores destes servigos financeiros sdo predominantemente individuos
com formagdo educacional ao nivel do ensino secundario e superior, com uma menor

representagdo de individuos com formacao inferior ao secundario.

A distribui¢do dos individuos por nacionalidade que contratam estes dois produtos de

crédito ao consumo pode ser observado na Figura 8.

37 Microsoft Power BI., acedido em 14 de abril 2023
38 Censos: Escolaridade da populagdo em Portugal | Pordata, acedido a 10 de junho 2024
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Figura 8

Distribui¢do por nacionalidade para o crédito pessoal e cartdo de crédito

Top 10 nacionalidades, Top 10 nacionalidades,
excluindo Portugal (crédito pessoal) - 2021 excluindo Portugal (cartdo crédito) - 2021
Brasil I 2% Brasil I 4 1%
Angola I 6% Reino Unido I 6%
india NN 5% Angola NN 5%
Cabo Verde M 5% Franca M 4%
Nepal WM 4% Itélia I 4%
Guiné-Bissau I 3% fndia M 4%
Franca HH 3% Cabo Verde M 3%
Roménia M 2% EUA W 2%
Italia M 2% Espanha WM 2%
Ucrdnia M 2% Nepal HE 2%
Fonte: adaptado Banco de Portugal®® dados referentes ao ano de 2021

A distribui¢@o apresentada refere-se apenas ao subconjunto da populacdo estrangeira que
obteve crédito no ano em analise. Segundo o Banco de Portugal®®, o total da populacio
estrangeira nestas condigdes foi quase idéntico nas duas categorias de crédito (7.16% no crédito
pessoal e 6.94% nos cartdes de crédito).

Analisando a distribui¢ao de nacionalidades na intenc¢ao de obter crédito pessoal e cartdes
de crédito, pode ser efetuada uma analise qualitativa relacionada aos possiveis problemas com o
idioma portugués para cada grupo.

a) Para a tipologia de crédito pessoal: observa-se que as nacionalidades dos cidaddos da
Ucrania, Italia, Roménia, Franca, Guiné-Bissau e Nepal representam uma parte
relativamente baixa dos individuos que solicitaram crédito (entre 2% e 4%). Estes
individuos podem enfrentar desafios com o idioma portugués, ja que os seus idiomas
nativos sdo diferentes. A maioria dos que solicitaram crédito pessoal sdo originarios do
Brasil (52%), onde a lingua portuguesa ¢ compartilhada, o que ¢ um indicador de
facilidade de comunicagao;

b) Para a tipologia de cartio de crédito: encontra-se um diagndstico semelhantes ao do

crédito pessoal, onde nacionalidades como Nepal, Espanha, EUA, Cabo Verde, India,

3 Microsoft Power BI. acedido em 14 de abril 2023
40 Microsoft Power BI, acedido em 14 de abril 2023
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Italia e Franga também representam as menores propor¢des dos que solicitaram esta
tipologia de crédito (entre 2% e 4%). Estes resultados reforcam o indicio que, nestas
nacionalidades, o idioma portugués pode representar uma barreira na compreensao de
documentos e contratos associados ao processo de contratacdo destas tipologias de
crédito;

c) Em ambas as tipologias de crédito: nacionalidades como Angola (6%) e o Reino Unido
(6%) também estdo presentes e com partes iguais. Em Angola o portugués ¢ a lingua
oficial, facilitando a comunicacdo em institui¢des financeiras de lingua portuguesa. No
caso da lingua inglesa, e embora os cidaddos possam enfrentar alguns desafios com a
lingua portuguesa, acredita-se que tal pode ndo representar um obstaculo considerando

141

que, segundo a EF EPI"', Portugal ¢ 0 9.° em 111 paises e regides no mundo e 8.* em 35

paises na Europa com o melhor nivel de proficiéncia em inglés.

Estas analises indicam que, para as nacionalidades que ndo tém como lingua oficial o portugués,
pode ser um desafio na obtengdo de crédito pessoal e de cartdes de crédito. Para a maioria dos
solicitantes de crédito, que sdo originarios do Brasil, o compartilhamento do mesmo idioma
facilita o processo de comunicagao.

Em sintese destaca-se que o mercado de crédito em Portugal mostra que em 2021 existem
mais consumidores a utilizar os cartdes de crédito e crédito pessoal, do que qualquer outra

tipologia de crédito.

4.1.4 Mercado de oferta nio financeira (cross-buiyng)

A razao de existéncia de um mercado de oferta ndo financeira para os bancos esta
relacionada com desejo de fornecer servigos e produtos periféricos e atrativos aos clientes, além
das atividades tradicionais associadas aos servigos financeiros. A razdo para a associacdo ao
grande consumo esta relacionada ao tipo de produtos e servigos periféricos para a banca,

disponibilizados pelas empresas e industrias que atuam neste setor. O grande consumo refere-se

4 EF EPI 2022 — EF English Proficiency Index, acedido em 22 de julho de 2022
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a bens de consumo adquiridos frequentemente, em abundancia e por muitas pessoas. Estes
produtos sao geralmente de uso quotidiano e com procura constante no mercado.

Murta (2023) apresentou uma analise da concorréncia efetuada em fevereiro de 2021
analisando os 5 principais bancos, com ofertas ndo financeiras (ONF) em comercializagdo no
mercado portugués. Esta avaliagdo foi realizada por verificagdo dos websites de cada um dos
bancos e recorrendo a um grupo de especialistas desta area de negocio de produtos e servigos
periféricos. A Tabela 18 evidencia os dados recolhidos junto dos principais bancos e prestadores.
Tabela 18

Analise comparativa da ONF dos principais bancos

Bancos Portugueses

Item avaliado novobanco BPI Montepio Geral BCP Santander CGD
Oferta Nao - Produtos Shopping Boutique
.d.
Nome da oferta Financeira Oferta Prestigio Prestigio BCP Santander n
Parceiro ndo financeiro PLM, Lda Varios José Toma§ da Varios Varios Varios
Cunha & Filhos
Quota de mercado 2020 (estimada) 13% 82% 3% 0% 2% 0%
Portfolio de produtos em commercializagdo (#) 285 463 120 42 230 n.d
P ¢ (AYoY +231)  (AYoY +29) <
13% 85%
— 09,
Quota da oferta com taxa = 0% (AYoY -2bp) (AYoY -14bp) n.d. n.d. n.d. n.d.
48h 48h 2 semanas 3 a5 dias uteis
SLA da entrega (local) (cliente) (balcao) (cliente) n.d. (cliente) n.d.
ONF financiada por crédito pessoal Sim Sim Sim Sim Sim n.d.
ONF financiada por cartdo de crédito Sim Sim Nio Sim Sim n.d.
% de autofinanciamento requerido 0 0,1 0 0 0 n.d.
Loja Online com financiamento end to end online Sim Nio Nio Nio Nio n.d.

Fonte: adaptado de Murta (2023)

Da tabela anterior infere-se que o lider de mercado ¢ o Banco BPI, com uma quota
mercado estimada de 85%, considerando a componente de financiamento de produtos nao
financeiros. O Banco BPI foi o primeiro banco a langar esta oferta e a sua lideranga explica-se,
pelo processo de apropriacdo da sua rede comercial deste conceito, que a faz estar bastante
familiarizada com esta oferta e em simultaneo aculturando os seus clientes para os beneficios
desta oferta. Adicionalmente, a aquisicao do Banco BPI pelo Caixa Bank, permitiu transferir a
central de compras para Espanha, aumentando a sua capacidade de negociacdo junto dos
prestadores pelo efeito dimensao, para o mercado da peninsula ibérica. Denota-se ainda que o
Banco BPI concentra 61% da sua oferta em produtos prestigio (joalharia). Esta estratégia induz

transagoes de maior valor acrescentado para a instituicao dado que estas ofertas tém margens de
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comercializagdo superiores as da tecnologia. O Banco BPI destaca-se ainda pelo facto de 86%
da sua oferta ter condigdes de financiamento com TAN (Taxa Anual Nominal) de zero por cento.

Dos restantes concorrentes destacam-se o novobanco com o segundo maior portfélio de
produtos e o banco Santander Totta que apostou muito forte na sua Boutique, com layout no seu
site bastante apelativo, mas com condi¢des de servigo de entrega menos atrativa que o
novobanco. Advinha-se um posicionamento no mercado semelhante ao seguido pelo La Caixa,
centralizando o procurement destas ofertas em Espanha. O Banco Montepio, apresenta uma
operacao muito idéntica a desenvolvida pelo novobanco, ainda com menor dimensao e tanto o
Millenium BCP como a CGD, ndo evidenciavam, a data, particular enfoque nestas ofertas.

Em sintese, o mercado de cross-buying de oferta ndo financeira para bancos visa
proporcionar servicos e produtos atrativos aos clientes além de atividades financeiras

tradicionais.

4.1.5 Mercado de open banking

No inicio de 2022, quatro anos apods a implementacao da PSD2, o Reino Unido, pioneiro
na introducdo de regulamentagdes de open banking, contava com aproximadamente 3.9 milhdes
de clientes e 0.6 milhdes de empresas a usar os servigos de open banking (OBIE, 2022b). Tal
facto denota que a taxa de adogao destes servigos entre a populagdo adulta situava-se entre cerca
de 7% a 9%. Comparativamente, no ano de 2020, 72% dos adultos no Reino Unido recorriam a
banca online, 54% usavam a banca moével e cerca de 25% utilizavam métodos de pagamento
movel, tais como Google Pay ou Apple Pay (UK Finance, 2021b). O "Relatorio de Impacto do
Open banking" de outubro de 2021 descreve os “pioneiros” do seguinte modo: "Sabe-se que estes
individuos sdo, em média, mais jovens do que a populacio em geral, com uma ligeira
predominancia de género masculino. Contudo, o aspeto mais relevante ¢ a constatagdo de que
muitos deles revelam falta de confianca em assuntos financeiros (27%) ou manifestam
“preocupagdes quanto a sua saude financeira”. A titulo de ilustrativo, indica-se a “preocupagao
com o montante das suas poupangas (43%), com o valor das suas dividas (31%) ou defrontam
dificuldades no cumprimento das obrigagdes mensais (18%)” (OBIE, 2021).

As chamadas de API (Interface de Programacao de Aplicagdes) de open banking em
outros paises europeus sdo, até agora, inferiores as realizadas no Reino Unido. Em comparacao

com as 772 milhdes de chamadas de API do Reino Unido em dezembro de 2021 (OBIE, 2022a),
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estima-se que, na mesma altura, na Alemanha, tenham sido feitas cerca de 216 milhdes de
chamadas, seguidas por 186 milhdes em Franga, 130 milhdes em Italia, 100 milhdes em Espanha
e 85 milhdes na Polonia. Menos de 50 milhdes de transa¢des de open banking foram realizadas
nos restantes paises da Unido Europeia (Konsentus, 2022).

Segundo a informagio publicada na Statista*? estima-se que a quantidade de utilizadores
globais de open banking cresca a uma taxa média anual proxima dos 50% entre os anos de 2020
e 2024. Esta empresa destaca o mercado europeu como o mais proeminente, evidenciando que
no ano de 2020, registava cerca de 12.2 milhdes de utilizadores associados ao open banking e
antecipando que este valor ascenda aos 63.8 milhdes até o ano de 2024. No ano de referéncia de
2020, aproximadamente 24.7 milhdes de individuos globalmente recorreram a servicos de open
banking, uma cifra que, conforme proje¢des, devera alcancar os 132.2 milhdes até 2024.

O mercado de open banking ¢ também caracterizado pelo surgimento de fintechs e
neobancos mais ageis relativamente a implementacao de novas tecnologias e servigos, além de
terem uma estrutura de custos mais baixa do que os bancos tradicionais. De acordo com uma
pesquisa da PwC (2021b), 88% dos bancos citados nesse estudo, consideram esta competi¢cao
como um risco significativo para os seus negdcios.

O relatorio do Banco de Compensagdes Internacionais (BIS) indica que a concorréncia
das fintechs pode levar a perda de participagdo de mercado dos bancos, especialmente em areas
onde as fintechs tém uma vantagem competitiva, como empréstimos de pequeno valor,
pagamentos moveis e gestdo de investimentos (BIS, 2019).

O futuro da banca ¢ também equacionado com as empresas consideradas bigtechs
(Amazon, Apple, Facebook, Google, Alibaba, Tencent, Baidu e Microsoft (FSB 2019).
Apresenta-se possiveis cenarios sobre a analise e perspetivas para a interacdo futura destas
institui¢oes:

a) Crescimento da participacio das bigfechs no mercado financeiro: as bigtechs poderao
capturar até 40% do mercado financeiro global até¢ 2025 (McKinsey, 2019). A entrada
das bigtechs no mercado financeiro tem sido impulsionada pela sua vantagem competitiva

em tecnologia e inovacao, bem como pela sua grande base de utilizadores;

42 https://www.statista.com/statistics/122877 1 /open-banking-users-worldwide/ consultado em 30 de maio de 2023
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b) Integracio entre servicos financeiros e tecnologia: as bigtechs estao cada vez mais a
expandir-se para o setor financeiro e as institui¢des financeiras tradicionais tornam-se
mais tecnologicas. No futuro, € possivel existir uma integracao ainda maior entre servigos
financeiros e tecnologia, com o desenvolvimento de novos produtos e servigos
(Capgemini, 2020);

c) Maior foco na experiéncia do cliente: tanto as instituicdes financeiras tradicionais
quanto as bigtechs investem em tecnologias que oferecem uma experiéncia do cliente
mais personalizada e conveniente. No futuro, ¢ possivel que esta tendéncia se acentue
ainda mais, com o uso da inteligéncia artificial e outras tecnologias que oferecem um
atendimento mais eficiente e personalizado (Accenture, 2021);

d) Regulacido mais rigida: a entrada das bigfechs no mercado financeiro tem colocado
pressdo sobre a regulacdo existente, que pode ter necessidade de ser atualizada para lidar
com esta nova realidade. E assim expectavel, que num futuro muito proximo seja possivel
o aparecimento de uma regulacdo mais exigente sobre as atividades das bigtechs e das

instituigdes financeiras tradicionais (Deloitte, 2020).

Estas perspetivas indicam que as bigtechs ganham espaco no mercado financeiro e a
competir diretamente com as institui¢des financeiras tradicionais (BIS, 2019, FSB, 2019). As
institui¢des financeiras tradicionais tém recursos e expertise para competir, mas precisam investir
em tecnologia e inovagao para se manterem relevantes no mercado (PwC, 2020).

Em sintese, o open banking abriu o mercado a novos atores (fintechs, neobancos e

bigtechs) e da aos clientes o poder de gerir os seus dados.

4.2 Caracterizacao das bases de dados das amostras
4.2.1 Caracterizacio sociodemografica
Na Figura 9 ¢ apresentada a caracterizagdo sociodemografica das duas amostras

recolhidas, caracterizando-as pelo atributo idade.
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Figura 9
Idade dos inquiridos

Banco 102 respostas Publica 534 respostas

M Banco M PUblico em Geral

[49 ; 69] anos

Média 37,6 Média 42,9
Mediana 36,0 Mediana 44,0

Apesar de em ambas as amostras a maioria dos individuos se situar abaixo dos 47 anos
(78.4% na base de dados do banco e 61% na base de dados publica), a base de dados do banco
(média de 37.6 anos) € mais jovem que a publica (média de 42.9), assim como a mediana também
¢ mais baixa na primeira base de dados que na segunda (36 /44 anos).

Na Figura 10 pode-se observar a caracterizagdo pelo atributo continente dos participantes

que responderam a este inquérito sdo naturais.
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Figura 10

Continente onde nasceu.:

Banco 102 respostas Publica 534 respostas

5% 0%

4%

M Europa - Portugal Africa m América m Asia Europa - Outros Paises W Europa - Portugal Africa m América m Asia Europa - Outros Paises

Nas duas bases os individuos com origem em Portugal t€ém a mesma representatividade

(cerca de 81%). A base de dados do banco ¢ composta por 2% de clientes que nasceram noutros

paises da Europa, enquanto a base de dados publica ndo tem nenhum individuo com estas

caracteristicas de nascimento. Salienta-se que os continentes com maior expressividade a seguir

a Europa - Portugal, sdo os continentes americano e asiatico, com 6% (base de dados do banco),

sendo que na base de dados publica o segundo continente com mais nascimentos ¢ o africano

com 9%. Ainda assim, parece existir um equilibrio na participacdo de individuos nascidos nos

continentes americano, africano e asiatico nas duas bases de dados.

Na Figura 11 pode-se observar a caracterizacao das duas amostras pelo atributo género

dos participantes que responderam a estes inquéritos.
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Figura 11

Género dos inquiridos

Banco 102 respostas Publica 534 respostas

W Masculino ® Feminino W Masculino  ® Feminino

O género masculino predomina em ambas as bases de dados (56% na base do banco e
62% na base publica).

Na Figura 12 pode-se observar a caracterizagdo do atributo estado de civil dos inquiridos.
Figura 12

Estado civil dos inquiridos

Banco 102 respostas Pﬁblica 534 respostas

W Solteiros m Casados M Divorciados M Vitvos W Solteiros m Casados M Divorciados M Vilvos

Na base de dados do banco predominam os individuos ndo casados (61%) enquanto na
base de dados publica predominam os individuos casados (62%).
Na Figura 13 pode-se observar a caracterizagdo pelo atributo zona de residéncia dos

inquiridos.
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Figura 13

Zona de residéncia dos inquiridos

Banco 102 respostas Publica 534 respostas

M Lisboa m Estremadura mCentro MSul Norte M Lisboa mEstremadura mCentro MSul Norte

Na base de dados do banco predominam os individuos residentes na estremadura (39%),
seguido de Lisboa (21%) e norte com (20%), enquanto na base de dados publica predominam
individuos com residéncia na regido centro (36%), seguido da estremadura (33%) e Lisboa
(12%).

Na Figura 14 pode-se observar a caracterizagdo das duas amostras pelo atributo
habilitagdes literarias dos inquiridos.

Figura 14
Habilitagoes literarias dos inquiridos

Banco 102 respostas Publica 534 respostas

W Basico mSecundario M Superiror W Bésico mSecundario M Superior

Na base de dados do banco predominam os individuos com ensino secundario (56%),

enquanto na base de dados publica predominam individuos com ensino superior (75%).
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Na Figura 15 pode-se observar a caracterizagao das amostras recolhidas pelo atributo
funcao profissional dos inquiridos.
Figura 15

Fungao profissional dos inquiridos

Banco 102 respostas Publica 534 respostas

10% 7%
3

5% §55g
W Administrativo Operario W Administrativo Operdrio
H Outros W Profissional Liberal / Empresario H Outros B Profissional Liberal / Empresario
Quadro Médio Quadro Superior Quadro Médio Quadro Superior
H Reformado W Técnico H Reformado B Técnico

Na base de dados do banco predominam os individuos com fung¢do profissional operario
(35%), seguido de técnico (18%) enquanto na base de dados publica predominam quadros
superiores (26%), quadros médios (18%) e profissionais liberais (16%). Salienta-se o
desequilibrio de participantes nas duas bases de dados da fun¢do profissional operario, a mais
representada na base de dados do banco e a segunda menos representada na base de dados
publica. Esta diferenca pode ser justificada pelo perfil dos clientes do banco que compram ofertas
nado financeiras relativamente aos clientes de outras instituigdes que estao nas redes de contactos
dos varios agentes de partilha dos questionarios através das redes sociais e que revelam ter
fungdes profissionais diferentes.

Na Figura 16 pode-se observar a caracterizagdo das amostras pelo atributo situacdo

profissional dos inquiridos.
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Figura 16

Situagao profissional dos inquiridos

Banco 102 respostas Publica 534 respostas

0%

90%

m Conta de Outrém m Conta Prépria m Reformada(o). m Conta de Outrém m Conta Prépria m Reformada(o).

W Desempregada(o). - Estudante B Domeéstica W Desempregada(o). - Estudante B Doméstica

Em ambas as bases de dados predominam os individuos com situac¢do profissional por
conta de outrem (90% na base de dados do banco e 70% na base de dados publica). De salientar
que a situacdo profissional com a segunda maior representatividade ¢ por conta propria, com 7%

na base de dados do banco e 20% na base de dados publica.

4.2.2 Caracterizacio comportamental

A caracterizacdo comportamental da amostra foi obtida através das respostas aos
questiondrios construido com as varidveis independentes nominais desta investigagdo que pode
ser consultado na Tabela 5.

Nesta andlise procura-se analisar uma tendéncia nas respostas dadas. Uma analise de
tendéncias numa escala de Likert ¢ um procedimento estatistico utilizado para identificar padroes
ou mudangas ao longo do tempo relativamente as respostas dadas numa pesquisa. Em alternativa
pode ser utilizado num questionario que use essa escala enquanto medida de resposta que permite
aos participantes expressar o seu grau de concordancia ou discordancia com determinadas
afirmagdes, variando desde "discordo totalmente" até "concordo totalmente". Nesta primeira
analise considera-se a escala de Likert para identificar um padrao que mede uma reposta “4” ou
Ns/nr” como uma evidéncia que o participante ndo tem uma opinido formada sobre a questao,
uma resposta > 5 como uma opinido que manifesta acordo com a resposta € < 3 como uma

manifestacao de desacordo.
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Na Figura 17 pode-se observar a caracterizagao das respostas recolhidas nas duas bases sobre
as trés perguntas efetuadas sobre a varidvel confianga.
Figura 17

Caracterizagdo das respostas sobre confianca
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m 1 (Discordo Fortemente) m2 m3 4 5 6 m7 (Concordo Fortemente)

Os resultados obtidos a partir das respostas dos individuos que participaram do inquérito
revelam que:
a) A maioria dos participantes, tanto na base de dados do banco (58%) como na base de
dados publica (63%), consideram o seu banco como integro (nota > 4);
b) A maioria dos entrevistados (69% na base do banco e 74% na base publica) também
expressaram sentir confianga no comportamento dos empregados do banco;
c) 80% dos entrevistados na base de dados do banco e 83% dos individuos na base de dados

publica manifestarem sentir-se seguros ao realizar as suas transa¢des com o banco.
Estes resultados demonstram uma tendéncia positiva nas percecdes dos clientes

relativamente a integridade do banco, ao comportamento dos funcionarios e a seguranca nas

transagOes. A analise desses dados pode servir de base para o banco tomar medidas efetivas
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visando melhorar os seus servigos e atender cada vez mais as expectativas e necessidades dos
seus clientes.

Na Figura 18 pode-se observar a caracterizacdo das respostas recolhidas sobre as trés
perguntas efetuadas sobre a variavel satisfagao.
Figura 18

Caracterizagdo das respostas sobre satisfa¢dao
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Os resultados obtidos a partir das respostas dos individuos que participaram do inquérito
revelam que:

a) A maioria dos entrevistados, tanto na base do banco (74%) como na base publica (72%),
consideram que tomaram a decisdo correta ao escolherem o seu banco. Estes resultados
sugerem que a grande maioria dos clientes esta satisfeita com a institui¢ao financeira que
escolheu;

b) Relativamente a recetividade para mudar de banco, cerca de 47% dos entrevistados na
base de dados do banco e 48% na base de dados publica estdo dispostos a considerar essa

possibilidade. Refere-se que 13% na base de dados do banco e 15% na base de dados
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publica ndo tém uma opinido formada (nota 4), indicando indecisdo quanto a mudanga.
Os restantes entrevistados ndo mostram recetividade em mudar de banco, o que pode
indicar uma maior fidelidade a sua institui¢ao financeira atual,

¢) Aproximadamente 65% dos entrevistados na base de dados do banco e 66% na base de
dados publica sao pessoas que tendem a falar coisas positivas sobre o seu banco a outras
pessoas. Estes resultados sugerem que a maioria dos clientes esta satisfeita o suficiente
para recomendar a instituicdo financeira para amigos e familiares, o que pode ter um

efeito positivo na aquisi¢ao de novos clientes.

Em geral, os resultados desta analise revelam que a maioria dos clientes est4 satisfeita
com o seu banco atual e tende a falar bem sobre ele para outras pessoas. Uma percentagem
significativa também se mostra aberta a possibilidade de mudar de banco, o que evidencia a
importancia de a institui¢do continuar a melhorar os seus servigos e a oferecer vantagens
competitivas para reter os seus clientes e atrair novos. Adicionalmente, ¢ essencial abordar as
questdes levantadas pelos entrevistados que ainda ndo t€ém uma opinido formada, compreendendo
as suas necessidades e preocupacdes para garantir a satisfacdo continua e o fortalecimento do
relacionamento com os clientes.

Na Figura 19 pode-se observar a caracterizagdo das respostas recolhidas sobre as trés

perguntas efetuadas sobre a variavel compromisso.
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Figura 19

Caracterizagdo das respostas sobre compromisso
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Os resultados obtidos a partir das respostas dos individuos que participaram do inquérito

revelam que:

a)

b)

A maioria dos clientes, tanto na base de dados do banco (55%) como na base de dados
publica (52%), possui uma forte relacdo com o seu banco. Esta percentagem significativa
dos clientes possui um vinculo positivo e de envolvimento com a institui¢ao financeira;
Aproximadamente 62% dos clientes nas duas bases de dados, tém a intencao de continuar
a ser clientes do banco por um longo periodo. Esta alta taxa de fidelidade reflete uma boa
satisfacdo geral dos clientes com os servicos e o relacionamento oferecido pelo banco;
Relativamente ao sentimento de pertenca ao banco, cerca de 37% dos clientes na base de
dados do banco ¢ 36% na base de dados publica relatam que se sentem parte da institui¢ao
financeira, mas, 23% e 24% dos clientes, respetivamente nas duas bases de dados, ndo
possuem uma opinido formada sobre este sentimento. Por fim, 42% dos clientes na base
de dados do banco e 41% na base de dados publica ndo se sentem parte integrante do

banco.

-113 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

Estes resultados apontam para uma taxa significativa de clientes com uma forte relagao e
intengdo de permanecerem no banco por um longo prazo, o que ¢ um indicador positivo para a
instituicdo. Uma parte consideravel dos clientes ndo se sente plenamente parte da instituicao, o
que pode representar uma oportunidade para os bancos melhorarem a sua comunicagdo e
estratégias de envolvimento, procurando fortalecer o vinculo com estes clientes e criar uma
sensagdo de pertenca.

Na Figura 20 pode-se observar a caracterizacdo das respostas recolhidas sobre as trés
perguntas efetuadas sobre conflito de imagem.

Figura 20

Caracterizagdo das respostas sobre conflito de imagem
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Os resultados obtidos a partir das respostas dos individuos que participaram do inquérito
revelam que:
a) Cerca de 46% dos clientes na base do banco e 52% na base publica acreditam que a venda
de produtos néo financeiros desvia o foco do banco da sua atividade principal. E relevante
observar que esta percec¢ao ¢ mais pronunciada na base de dados publica em comparacao

com a base de dados do banco. Este dado pode sugerir que os clientes que ainda nao
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realizaram cross-buying possuem uma maior perce¢ao de conflitualidade relativamente
aqueles que ja fizeram cross-buying na base do banco;

b) A confianga dos clientes relativamente ao banco para apresentar produtos de oferta nao
financeira ¢ moderada, com 45% dos clientes na base de dados do banco ¢ 43% na base
de dados publica com tendéncia para confiar nesta abordagem. 38% e 40%
respetivamente, tendem a nao confiar. Esses resultados indicam que a maioria dos clientes
confia no banco nesta abordagem, mas também revelam alguma indefinicdo,
especialmente na base publica;

¢) Quanto a abordagem do banco para ofertas ndo financeiras, aproximadamente 46% dos
clientes na base de dados do banco e 37% na base de dados publica acreditam que faz
sentido serem abordados nesse contexto. Por oposi¢do, 41% dos clientes na base do banco
e 51% na base publica tendem a considerar que ndo faz sentido esta abordagem. Estes
resultados sugerem que a experiéncia dos clientes em cross-buying pode ser relevante

para a percecao deste possivel conflito.

Os resultados desta analise apontam para uma percegao significativa de que a venda de
produtos ndo financeiros pode desviar o foco do banco da sua atividade principal, sendo essa
percecao mais acentuada na base publica. A confianga dos clientes relativamente ao banco para
apresentar ofertas nao financeiras ¢ razoavel, mas ainda existe uma percentagem de indefinicao.
Adicionalmente, a abordagem para ofertas ndo financeiras ¢ considerada sensata por uma parte
consideravel dos clientes, apesar de na base publica existir uma maioria que ndo a considera
pertinente. A possivel experiéncia em cross-buying dos clientes do banco parece ter influéncia
na percec¢ao deste conflito.

Na Figura 21 pode-se observar a caracterizagdo das respostas recolhidas sobre as trés

perguntas efetuadas sobre conveniéncia.
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Figura 21

Caracterizagdo das respostas sobre conveniéncia
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Os resultados obtidos a partir das respostas dos individuos que participaram do inquérito

revelam que:

a) A maioria dos clientes na base do banco (62%) e na base publica (59%) nao considera
que economizem tempo a comprar produtos financeiros e ndo financeiros através do
banco. De notar que a percecdo da base do banco ¢ ligeiramente mais alta do que a base
publica, o que sugere que a experiéncia neste contexto ndo ¢ satisfatdria para a maioria
dos clientes inquiridos;

b) Cerca de 52% dos clientes na base do banco e 55% na base publica discordam que ¢
descomplicado e confortdvel comprar produtos ndo financeiros através do banco. Apesar
de a taxa ser ligeiramente maior na base de dados publica, ambos os valores indicam que
a experiéncia e percecao dos clientes tendem a ndo ser positivas relativamente a esta

facilidade e conforto;

- 116 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

¢) Relativamente a possibilidade de comprar um produto ndo financeiro a crédito através do
banco, aproximadamente 47% dos clientes na base do banco e 52% na base publica
tendem a ndo apreciar esta op¢ao. Neste resultado, a experiéncia em cross-buying tende
a influenciar positivamente essa percecao, indicando que os clientes que ja tiveram essa

experiéncia (base do banco) podem ter uma visdo mais favoravel desta op¢ao.

Os resultados apontam para uma discordancia geral dos clientes relativamente a economia
de tempo ao comprar produtos financeiros e ndo financeiros através do banco, bem como a
descomplicacdo e conforto dessa experiéncia. Adicionalmente, a compra de produtos nao
financeiros a crédito através do banco ndo ¢ apreciada por uma percentagem significativa dos
clientes. A experiéncia em cross-buying parece ter impacto na forma como os clientes percebem
estes aspetos, mas estes resultados questionam um dos conceitos base desta estratégia de
marketing: “one-stop shop”

Na Figura 22 pode-se observar a caracterizagdo das respostas recolhidas sobre as trés

perguntas efetuadas sobre qualidade do produto.
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Figura 22

Caracterizagdo das respostas sobre qualidade do produto
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Os resultados obtidos a partir das respostas dos individuos que participaram do inquérito

revelam que

a) Aproximadamente 48% dos clientes na base de dados do banco e 51% na base de dados
publica discordam que o banco lhes apresente produtos de oferta ndo financeira que eles
necessitam. Estes resultados indicam que os bancos podem nao estar a definir ofertas que
atendam satisfatoriamente as necessidades dos clientes. Em sintese, existem indicios de
que as estratégias dos bancos estdo mais centradas nos produtos do que nas necessidades
dos clientes;

b) Cerca de 51% dos clientes na base do banco e 58% na base publica ndo sabem ou nao
tém uma opinido definida sobre se os produtos de oferta ndo financeira que desejam, estao
disponiveis em stock para entrega. Este aspeto refor¢a a oportunidade de melhorar a

comunicagdo e a aplicagdo do conceito "one-stop shop", pilar fundamental nesta
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estratégia. Estes resultados sugerem que os bancos podem melhorar a divulgacao da
disponibilidade dos produtos desejados aos clientes;

¢) Relativamente a percecdo da gama de produtos ndo financeiros de alta qualidade
oferecida pelos bancos, aproximadamente 47% dos clientes na base do banco e 43% na
base publica ndo tém uma opinido formada. Adicionalmente, 32% dos clientes na base
do banco e 38% na base publica tendem a afirmar que o banco ndo tem uma gama de
produtos de alta qualidade. Esses resultados indicam que pode existir uma lacuna na
oferta ou uma deficiente comunicacao destes produtos, resultando em desconhecimento

ou percegao desfavoravel por parte dos clientes.

Os resultados sugerem que os bancos precisam ajustar as suas estratégias para satisfazer
melhor as necessidades dos seus clientes relativamente aos produtos da oferta ndo financeira. E
fundamental melhorar a comunicagdo sobre a disponibilidade dos produtos desejados e garantir
que a gama de produtos nao financeiros seja percebida como tendo alta qualidade. Materializando
esta melhoria, os bancos podem também promover uma melhor experiéncia do cliente e aumentar
a sua satisfagdo, fortalecendo a imagem da instituicdo como um local de confianga e completo
para atender as suas necessidades. Investir em estratégias centradas no cliente, atendendo as suas
necessidades e oferecendo solugdes personalizadas, pode ser a chave para o sucesso neste cenario
competitivo do mercado financeiro.

Na Figura 23 pode-se observar a caracterizagdo das respostas recolhidas sobre as trés

perguntas efetuadas sobre a equidade do pagamento.
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Figura 23

Caracterizagdo das respostas sobre equidade do pagamento
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Os resultados obtidos a partir das respostas dos individuos que participaram do inquérito

revelam que:

a) Cerca de 50% dos clientes na base do banco e 43% na base publica consideram que a
relagdo preco/qualidade de produtos ndo financeiros nao ¢ “muito boa” no seu banco.
Adicionalmente, uma percentagem consideravel dos clientes, 41% na base do banco e
43% na base publica, ndo possui uma opinido formada sobre esta relagao. Este resultado

sugere que poucos clientes consideram que a relagdo preco/qualidade ¢ boa, apontando
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facilita a compra de produtos ndo nos produtos nao financeiros, ndo sdo
financeiros mais elevados do que nas lojas de
referéncia.

m2 m3 4 5 6 m7(Concordo Fortemente) NS/NR

para a de existéncia de oportunidades de melhoria neste aspeto;

b) A possibilidade de pagar a prestagdes, como um meio de facilitar a compra de produtos
ndo financeiros, ¢ valorizada por 53% dos clientes na base do banco e 45% na base
publica. Estes resultados induzem a concluir que a experiéncia dos clientes que ja

compraram em cross-buying tem uma melhor percecao relativamente aqueles que ainda

nao experimentaram esta estratégia;
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c) Relativamente a pergunta sobre se os precos apresentados pelo banco nos produtos nao
financeiros sdo mais elevados do que nas lojas de referéncia, a maioria dos clientes, 45%
na base do banco e na base publica, ndo possui uma perce¢do formada, ainda que, 33%
na base do banco e 35% na base publica tém a percecdo de que os precos sao piores nos

bancos em comparagdo com as lojas de referéncia.

Os resultados indicam que a relagdo prego/qualidade de produtos ndo financeiros ¢

percebida como desfavoravel por uma percentagem significativa dos clientes, e existem

evidentes oportunidades de melhoria. Adicionalmente, a facilidade de pagamento a prestagdes €

valorizada pelos clientes, especialmente aqueles que ja experimentaram o cross-buying. Quanto

aos precos, a maioria dos clientes ndo possui uma perce¢do formada, mas uma percentagem

consideravel acredita que os precos sdo piores nos bancos em comparagdo com lojas de

referéncia.

Na Figura 24 pode-se observar a caracterizagao das respostas recolhidas sobre as quatro

perguntas efetuadas sobre as intenc¢des de cross-buying.
Figura 24

Caracterizagdo das respostas sobre intengoes de cross-buying
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Os resultados obtidos a partir das respostas dos individuos que participaram do inquérito

revelam que:

a)

b)

d)

Cerca de 60% dos clientes na base do banco e 62% na publica ndo vao considerar
seriamente a oferta de produtos nao financeiros através do banco, o que sugere que existe
uma percentagem significativa dos clientes que ndo considera esta oferta como uma
opgao viavel ou atrativa;

Aproveitar as oportunidades promocionais de compras de produtos ndo financeiros
através do banco ndo ¢ uma tendéncia predominante entre os clientes participantes neste
questionario. Aproximadamente 48% dos clientes da base do banco e 54% da base
publica afirmam que ndo aproveitardo estas oportunidades. Esta tendéncia mostra que
uma parte consideravel dos clientes ndo esta disposta a adquirir produtos ndo financeiros
promovidos pelo banco;

Relativamente a consideracdo da oferta de produtos nao financeiros através do banco,
aproximadamente 50% dos clientes na base do banco afirmam que ¢é provavel
considerarem esta oferta. Entre os clientes da base publica, 44% concordam que ¢
improvavel considerarem esta oferta. Essa contradicao de tendéncias pode ser explicada
pelo facto de os clientes do banco ja terem experimentado o cross-buying, enquanto tal
comportamento pode ndo estar garantido entre os clientes da base de dados publica;
Quando se trata de aceitar a oferta de produtos nao financeiros através do banco, cerca de
52% dos clientes na base do banco e 50% na publica afirmam que irdo aceitd-la.
Considerando os que ndo tém opinido representam 18% na base do banco e 20% na base

publica), os que ndo irdo aceitar esta oferta, estdo em minoria.

Os resultados indicam que a oferta de produtos nao financeiros através do banco nao ¢

amplamente considerada como uma proposta valida e ndo desperta grande interesse entre os

clientes. Aproveitar as oportunidades promocionais relacionadas com estes produtos também nao

¢ uma tendéncia predominante entre os clientes. Existe uma parte consideravel de clientes que

provavelmente considerardo esta oferta, especialmente entre os clientes do banco que ja

experimentaram o cross-buying. Estes resultados podem ser importantes para a banca ajustar as

suas estratégias de cross-buying, melhorando a comunicagdo e atratividade das ofertas de
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produtos ndo financeiros, para poderem aumentar o interesse e participacao dos clientes neste

tipo de compra.

4.3  Resultados da analise de clusters

Nesta investigagdo, existe um interesse especial em segmentar e identificar padrdes nas
varidveis que representam a intencdo de compra através do cross-buying e nas variaveis
identificadas na literatura como determinantes desta intencao.

Com o proposito de alcangar esse objetivo, realizou-se a analise da solucao de clusters
utilizando o método "TwoStep Clustering", devido as suas caracteristicas robustas e a facilidade
no tratamento de bases de dados com alguma dimensdo. Para a clusterizagdo serao usadas as
varidveis “Xbuy [xbuy]”, “Trust [trust]”, “Satisfaction [sat]”, “Commitment [comm]”,
“Convenience [conv]", “Conflict [conf]”, “Quality [qual]” e “Equity [Equi]”.

Para a melhor caracterizacao da solucao de clusters, procedeu-se ao seu cruzamento com
variaveis exteriores ao procedimento (com determinagdo da intensidade de associagdo com a
solucdo) com as variaveis: “Age Intervals” [age int], “Birth Place” [bplace], “Gender”, “Marital
status” [marstat], “Zone” (zn), “Academic Qualifications” [acadqual], “Job Function” [jobfunc].

Para representar a intengdo de cross-buying, sera usada a variavel “Xbuy”, sendo a
avaliacao da intensidade de associa¢ao apurado com o uso do coeficiente V do Cramér, nas duas
bases de dados. Adicionalmente pretendeu-se construir c/usters para identificar aquele que € mais
favoravel a intengdo de cross-buying e depois caracteriza-lo com as varaveis sociodemograficas
para que se encontrem padrdes associados ao estudo.

A varidvel “age” foi transformada na variavel “Age Int” nas duas bases de dados com o

agrupamento em classes observavel na Tabela 19.
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Tabela 19

Agrupamento em classes da variavel “Age int”

Expressdao numérica  Age int

1 [15 a 25] anos
2 [26 a 35] anos
3 [36 a 45] anos
4 > 46 anos

4.3.1 Formacao dos clusters da base de dados do banco
Na subseccao 3.5.1 encontra-se descrito como foi obtida a base do banco. Para a formacao

dos clusters, procedeu-se a andlise desta solucdo utilizando o procedimento “TwoStep

Clustering” com os resultados que podem ser observados na Figura 25.

Figura 25
Solugdo de 2 clusters (banco)
Model Summary
Cluster Distribution SHaEnm) TwoStep
% of
N Combined % of Total e 8
Cluster 1 44 65.7% 43.1% Clusters 2
2 23 34.3% 22.5%
Combined 67 100.0% 65.7%
Excluded Cases 35 34.3%
Total 102 100.0% Cluster Quality
Fair Good
T T T
10 05 00 05 10
measure of ion and separation

Obteve-se 2 clusters com uma distribui¢ao de 65.7% no primeiro (44 individuos) e 34.3%
no segundo (23 individuos), com uma distribuicdo equilibrada entre os clusters e também com
uma qualidade razoavel de clusterizagdo. Nao foram classificados 35 individuos, considerados

como missing values identificados no questionario na resposta “N/s”” ou “N/r” as perguntas de
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origem. A analise da distribui¢ao dos centroides obtida na base do banco ¢ observavel na Tabela
20.
Tabela 20

Distribuicdao Centroides do cluster (banco)

Cluster
1 2 Combined
Mean 14.14 16.00 14.78
Trust ..
Std. Deviation 4.634 2.045 4.022
Satisfaction Mean 13.95 14.57 14.16
Std. Deviation 3.698 2.777 3.401
Commitment Mean 12.70 14.57 13.34
Std. Deviation 4.295 3.812 4.202
Convenience Mean 7.07 14.57 9,64
. Std. Deviation 3.194 3.259 4.801
Centroids
Conflict Mean 14.66 8.13 12.42
Std. Deviation 4.779 3.334 5.323
Quality Mean o 8.80 13.17 10.30
Std. Deviation 3.632 4.599 4.476
Equity Mean o 10.07 13.43 11.22
Std. Deviation 3.579 3.116 3,765
Xbuy Mean o 11.68 19.48 14.36
Std. Deviation 4.366 5.342 5.987

Os resultados obtidos indicam dois agrupamentos distintos (cluster 1 e 2) baseados nas
variaveis: “Trust” (Confianga), “Satisfaction” (Satisfagcdo), “Commitment” (Compromisso),
“Convenience” (Conveniéncia), “Conflict” (Conflito), “Quality” (Qualidade), “Equity”
(Equidade) e “Xbuy” (intengdes de cross-buying).

A partir dos dados apresentados, efetuam-se os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: este grupo caracteriza-se por ter alta confianga, satisfagao e conflito, mas baixa
conveniéncia e qualidade. Assim, embora os clientes deste grupo confiem no banco e
estejam geralmente satisfeitos, podem existir dificuldades com a conveniéncia (grau de
prevencao do tempo ou esforgo) ou qualidade padrao do servigo/produto inferior ao
esperado, o que indicia que existem oportunidades para melhorar nestas areas;

b) Cluster 2: este grupo apresenta médias mais altas em todas as categorias, exceto em

conflito, onde a média ¢ significativamente menor. Esta anélise sugere que este grupo de
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clientes tem tido menos problemas com o banco, o que ¢ refletido na sua maior satisfagao
€ compromisso na intencao de cross-buying;

A analise combinada (Combined) fornece uma visao geral do desempenho de todas as
categorias, salientando-se que as categorias com as pontuacdes médias mais altas estdo
nas variaveis “Trust”, “Satisfaction” e “Commitment”, enquanto “Convenience” ¢

“Conflict” sdo as que apresentam as pontuagdes médias mais baixas.

Modelizando a variavel “Xbuy”, pode inferir-se as seguintes conclusdes para os dois

clusters:

a)

b)

4.3.2

Cluster 1: este grupo apresenta uma média de 11.68 com um desvio padrao de 4.366. A
média indica que o grupo tem um nivel médio na variavel “Xbuy” inferior ao cluster 2,
enquanto o desvio padrdo relativamente alto sugere uma variabilidade consideravel
dentro deste grupo. Estes resultados sugerem que existem subgrupos dentro deste cluster
que apresentam comportamentos diferentes relativamente a esta variavel, com alguns
possivelmente a comprar mais e do que outros menos;

Cluster 2: este grupo tem uma média de 19.48, mais alta € com um desvio padrao de
5.342. Estes indicadores sugerem que este cluster tende a ter uma média mais elevada da
variavel “Xbuy” em comparagdo com o cluster 1. Assim como acontece no cluster 1, o
cluster 2 também apresenta um desvio padrdo relativamente alto, o que indicia uma
variagdo significativa dentro do grupo, podendo sugerir a presenga de subgrupos distintos
dentro deste cluster;

Infere-se desta andlise que o cluster 2 tende a ter um nivel mais alto de “Xbuy” em
comparacao com o cluster 1. Ambos os clusters apresentam um desvio padrdo
relativamente elevado, sugerindo que possam existir subgrupos com comportamentos

diferentes relativamente a variavel “Xbuy”, dentro de cada cluster.

Formacao dos clusters da base de dados publica

A recolha da base de dados publica encontra-se descrita na subsec¢do 3.5.2. Para a

formacao de clusters nesta base de dados, repetiu-se o procedimento efetuado na anterior base

do banco, recorrendo-se o procedimento “TwoStep Clustering”, tendo por objetivo obter uma
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solucdo que fosse comparavel com o anterior procedimento. Os resultados destes procedimentos
podem ser observados na Figura 26.
Figura 26

Solugao com 4 clusters (publica)

Model Summary

Cluster Distribution Algorithm TwoStep
% of
N Combined % of Total Inputs 8
Cluster 1 91 22.3% 17.0%
2 130 31.9% 24.3% Clusters 4
3 132 32.4% 24.7%
4 55 13.5% 10.3%
Combined 408 100.0% 76.4% Cluster Quality
Excluded Cases 126 23.6%
Total 534 100.0%
Fair Good
10 -GIS OID 0[5 1.0

Silhouette measure of cohesion and separation

Obteve-se quatro agrupamentos distintos (cluster 1, 2, 3 e 4) baseados nas variaveis:
“Trust” (Confianga), “Satisfaction” (Satisfagdo), “Commitment” (Compromisso),
“Convenience” (Conveniéncia), “Conflict” (Conflito), “Quality” (Qualidade), “Equity”
(Equidade) e “Xbuy” (intengdes de cross-buying).

Estes quatro clusters tém uma distribuicao de 22.3% no primeiro, 31.9% no segundo,
32.4% no terceiro e 13.5% no quarto. A distribui¢do nao € equilibrada entre os clusters, mas tem
qualidade razoavel. Nao foram classificados 126 individuos, considerados como missing values,
identificados no questionario na resposta “N/s” ou “N/r” as perguntas de origem.

Tal como foi efetuado para a base do banco, procedeu-se a analise da distribuicao de
centroides para a base de dados publica, dos quatro clusters obtidos, cujos resultados podem ser

observados na Tabela 21.
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Tabela 21

Centroides do cluster (publica)

Cluster

1 2 3 4 Combined

T Mean 17.58 1545  17.17 8.82 15.59

Std. Deviation 2595 2576 2747  3.295 3.919

Sutisfaction Mea 1576  12.90  15.38 9.51 13.88

Std. Deviation 3247 2003 2992  2.308 3.406

Commitment M€an 16.49 1241  14.42 6.62 13.19

Std. Deviation 3212 2906  3.748  2.400 4.383

Comvenionce Mea 16.26  10.98 5.61 5.62 9.70

‘ Std. Deviation 2977 3.076 2614  2.446 5.077

Centroids

. Mean 987 1216 1694  10.42 12.96
Conflict L.

Std. Deviation 4.440  4.135 4507  5.940 5.418

. Mean 1426  10.38 7.61 5.78 9.73
Quality o

Std. Deviation 4.046 2969 3564 2370 4.421

Eeuit Mean 1523 11.93 8.22 6.85 10.78

Y Std. Deviation 2.805  2.043  3.554  2.805 4.151

- Mean 2071 15.98 920  12.49 14.37

W Std. Deviation 4.629  3.837 4644 4311 6.147

b)

Apresentam-se as seguintes consideragoes:

Cluster 1: este grupo apresenta valores altos para todas as variaveis, exceto para a
variavel conflito. Os dados sugerem que os membros deste grupo t€ém uma relagdo muito
positiva com o banco, sentindo confianga (“Trust”), estando satisfeitos (“Satisfaction”),
comprometidos (“Commitement”), reconhecendo conveniéncia (“Convenience”) e
qualidade (“Quality””) no produto. A pontuagdo média relativamente alta para varidvel
“Conflict” sugere que, apesar destes sentimentos positivos, existe a possibilidade de
existir algum nivel de conflitualidade ou problema para ser resolvido;

Cluster 2: este grupo tem valores relativamente baixos para todas as varidveis, com
excecdo de “Conflict”, que ¢ moderadamente alto. Os membros deste cluster podem estar
menos satisfeitos ou comprometidos com o banco e também o podem reconhecer menos
conveniéncia ou produtos de qualidade inferior. A pontuacdo para a variavel “Conflict”
sugere que este grupo tem alguns problemas ou desafios para resolver com o seu banco;
Cluster 3: este grupo tem pontuagdes altas para as varidveis “Trust”, “Satisfaction” e
“Conlflict”, mas pontuagdes muito baixas para as variaveis “Convenience” e “Quality”, o

que sugere que este grupo confia no banco e estd geralmente satisfeito, mas consideram

- 128 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

o produto ou servico ndo lhe traz conveniéncia e podera ser considerado de baixa
qualidade;

d) Cluster 4: este grupo tem as pontuagdes mais baixas para todas as variaveis, com exce¢ao
de “Conflict”, que ¢ moderado, o que sugere que este grupo ¢ o menos satisfeito e
comprometido, e também considera o produto ou servigo lhe traz menos conveniéncia ¢
qualidade inferior;

e) Relativamente a variavel “Xbuy”: os clusters 1 e 2 mostram um nivel de pontuagdo
mais alto em comparagdo com os clusters 3 e 4, o que sugere que os individuos dos dois
primeiros clusters estdo mais propensos a comprar ou comprometer-se com a inten¢ao de

efetuarem aquisi¢des de produtos periféricos ndo financeiros no seu banco.

O algoritmo gerou 4 clusters de qualidade razodvel. Todavia, para que possa ser
produzida a comparagdo com os resultados obtidos para a base do banco, for¢cou-se a base publica
a uma solucdo com 2 clusters utilizando o anterior comando. A solucdo de clusters obtida pode
ser observada na Figura 27.

Figura 27
Solugdo de 2 clusters (publica)

Model Summary

Cluster Distribution Algorithm TwoStep
% of
N Combined % of Total Inputs 8
Cluster 1 210 51.5% 39.3%
2 198 48.5% 37.1% Clusters 2
Combined 408 100.0% 76.4%
Excluded Cases 126 23.6% Cluster Quality
Total 534 100.0%

Fair Good

T T T
-1.0 -05 0.0 05 1.0
Silhouette measure of cohesion and separation

A solugdo de dois clusters obtida apresenta dois agrupamentos distintos (cluster 1 e 2)

baseadas nas mesmas variaveis que os anteriores clusters.
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Observa-se que os 2 clusters tém uma distribui¢do de 51.5% (210 individuos) no primeiro
e 48.5% (198 individuos) no segundo, apresentando uma distribui¢ao equilibrada e também uma
qualidade razoavel de clusterizagdo. Nao foram classificados 126 individuos, que foram
considerados como missing values porque, tal como foi referido na base de dados do banco,
corresponde aos individuos que responderam “N/s” ou “N/r”” as perguntas de origem. Em sintese,
mesmo forgando, obtiveram-se 2 clusters muito homogéneos, com qualidade razodvel, com uma
solucdo ligeiramente melhor do que a anterior e cuja interpretagdo da distribui¢do de centroides
pode ser observada na Tabela 22.
Tabela 22

Distribuigdo centroides (publica)

Cluster

1 2 Combined
Mean 16.74 14.36 15.59

Trust ..
Std. Deviation 2.670 4.608 3.919
Satisfaction Mean 14.50 13.22 13.88
Std. Deviation 2.966 3.712 3.406
Commitment Mean 14.67 11.62 13.19
Std. Deviation 3.507 4.672 4.383
Convenience Mean o 13.45 5.72 9.70
Centroids Std. Deviation 3.801 2.654 5.077
Conflict Mean 11.21 14.82 12.96
Std. Deviation 4.294 5.860 5.418
Quality Mean 12.23 7.08 9.73
Std. Deviation 3.836 3.327 4.421
Equity Mean o 13.50 7.89 10.78
Std. Deviation 2.824 3.295 4.151
Xbuy Mean o 18.10 10.42 14.37
Std. Deviation 4.843 4.766 6.147

Estes resultados podem ser objeto dos seguintes comentarios:

a) Cluster 1: Este grupo mostra valores médios mais altos para todas as variaveis (“Trust”,
“Satisfaction”, “Commitment”, “Convenience”, “Quality” e “Equity”’) quando
comparado ao Cluster 2, sugerindo uma relacdo mais positiva com o banco ou produto.
Os clientes deste grupo sugerem uma confianga mais elevada com o banco, estdo
satisfeitos, comprometidos, consideram o servico ou produto conveniente, de boa

qualidade e demonstraram uma boa perce¢do sobre o prego pago pelas ofertas
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disponibilizadas pelo prestador. O valor médio para a varidvel “Conflict” ¢ relativamente
alto, indicando que, apesar destas percegdes positivas, podem existir discordancias ou
problemas que precisam ser resolvidos;

Cluster 2: Este grupo mostra valores médios mais baixos para a maioria das variaveis
analisadas quando comparado com o cluster 1, sugerindo uma relagdo menos positiva
com 0 banco ou produto. Estes clientes tém menor confianga, estio menos satisfeitos e
comprometidos, consideram o servi¢o ou produto menos conveniente ¢ de qualidade
inferior. A percecdo sobre o preco pago pelas ofertas ndo financeiras disponibilizadas
pelo prestador também nao ¢é considerado interessante (baixa equidade). O valor médio
para “Conflict” ¢ mais alto do que no cluster 1, indicando um nivel mais alto de

discordancia ou problemas.

Modelizando a variavel “Xbuy”, pode inferir-se as seguintes conclusdes para os dois

clusters:

a)

b)

Cluster 1: este grupo apresenta uma média de 18.10 e um desvio padrao de 4.843. A
média indica que este grupo tem um nivel médio de “Xbuy” mais alto que o cluster 2,
enquanto o desvio padrdo, relativamente alto, sugere uma variabilidade consideravel
dentro deste grupo. Induz-se deste resultado que existem subgrupos dentro deste cluster
que apresentam comportamentos diferentes relativamente a variavel “Xbuy”, com alguns
possivelmente a comprar mais do que outros;

Cluster 2: este grupo tem uma média significativamente mais baixa de 10.42 com um
desvio padrao de 4.766. Estes indicadores sugerem que este cluster tende a ter um nivel
mais baixo de “Xbuy” em comparag¢ao com o cluster 1. O cluster 2 também apresenta um
desvio padrao relativamente alto, o que indica uma variagao significativa dentro do grupo,

sugerindo a presenga de subgrupos distintos dentro deste cluster.

Em sintese, esta analise mostra que nesta solugdo, o cluster 1 tende a ter um nivel mais

alto de “Xbuy” em comparagdo com o cluster 2. Ambos os clusters apresentam uma variacao

significativa dentro deles, sugerindo que possam existir subgrupos com comportamentos

diferentes relativamente a varidvel “Xbuy” dentro de cada cluster.
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4.3.3 Caracterizacio da solucio de clusters das bases de dados

Como foi referido no Capitulo 3, utilizou-se a caracterizacao da solugdo de clusters da
base do banco enquanto um processo analitico essencial com o objetivo de agrupar elementos
semelhantes dentro da referida base de dados. Esta abordagem de segmentacdo permite
identificar padrdes subjacentes e estruturas intrinsecas nesta base de dados, permitindo uma
compreensdo mais profunda das relagdes entre as observagdes, fornecendo informagdes
fundamentais para tomar decisdes fundamentadas e desenvolver estratégias com base em
evidéncias.

No Apéndice 5 — Detalhes dos resultados da andlise de clusters, sdo apresentadas as
caracterizagdes das solucodes de clusters das duas bases de dados resultantes da associacdo com
as variaveis “Age intervals”, “Birth Place”, “Gender”, “Marital status”, “Zone”, “Academic

qualifications”, “Job function” e “Professional Status”.

4.3.4 Anadlise dos resultados obtidos

Através da associacdo de clusters efetuadas as duas bases de dados, pretendeu-se
segmentar, identificando padrdes, entre a intencao de compra por cross-buying e as variaveis de
relagdo e determinantes identificados na literatura. Analisando a varidvel “Xbuy”, podem inferir-
se as seguintes conclusdes para as duas bases de dados:

a) Na base de dados do banco o cluster 2 ¢ o que tem uma média significativamente mais
alta de 19.48 com um desvio padrao de 5.342, o que induz que este cluster tende a ter um
nivel mais alto de “Xbuy” em comparagao com o cluster 1 da mesma base de dados;

b) Na base de dados publica o cluster 1 é o que tem uma média significativamente mais alta
de 18.10 com um desvio padrao de 4.843, o que induz que este cluster tende a ter um
nivel mais alto de “Xbuy” em comparacdo com o cluster 2 da mesma base de dados;

¢) Comparando os dois clusters que t€m maior inten¢ao de cross-buying, o cluster 2 da base
do banco tende a ter um nivel mais alto de que o cluster 1 da base de dados publica.
Considerando o cluster 2 da base de dados do banco como o que manifesta maior inten¢ao

de “Xbuy” e recordando que esta ¢ a base de dados que controla os resultados desta analise,
procedeu-se a caracterizacdo dos dois clusters com as variaveis qualitativas com maior

representatividade.
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Na Tabela 23 efetua-se a caracterizagao dos clusters com maior inten¢ao de cross-buiyng.
A tabela evidencia em cada base de dados a categoria mais representativa do respetivo cluster.
Quando na base de dados publica a categoria com maior representatividade do cluster 1 nao for

coincidente com a indicada no cluster 2 da base de dados do banco (base de controlo), indica-se

adicionalmente a categoria mais representativa do cluster 1.

Tabela 23

Caracterizagdo dos clusters com maior intengdo de “Xbuy”

Qualitative variables

Cluster 2
Bank data base

Cluster 1
Public data base

Age Intervals

Birth Place

Gender

78.2% < 46 years

53.8% < 46 years

87.0% was born in Europe

79.5% was born in Europe

52.2% male gender

66.7% male gender

29.5% are single

Marital Status 56.5% are single

62.9% are married
8.1% is from North Zone
40% is from Centre Zone

Zone 42.9% is from the North Zone

16.2% secondary education
74.8% higher education
3.3% are workers

Academic Qualifications  56.5% secondary education

Job Function 43.5% are workers

26.2% are Top Management

Professional Status 100% are employees 71.4% are employees

Pela observagdo da tabela, verifica-se que nao sdo coincidentes as categorias das variaveis
“Marital Status”, “Zone”, “Academic Qualifications” e “Job Function”. Pode inferir-se da
observacao destas diferengas que as mesmas poderdo ter origem na forma como foi constituida
a amostra por conveniéncia da base de dados publica. O autor desta tese ¢ casado, natural da zona
centro (onde tem a sua maior rede de contactos), tem habilitagdes superiores e € quadro superior
na sua entidade patronal. Sendo o principal promotor deste questionario, via redes sociais, pode
ter influenciado o perfil de participantes deste questionario. Justifica-se desta forma as categorias
mais representativas na base de dados publica: estado civil (casado), zona geografica (centro),

qualificagdes académicas (ensino superior) ¢ fun¢do do trabalho (quadros superiores).
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A Tabela 24 apresenta um quadro-resumo da associacao entre as variaveis independentes
analisadas e intencdo de efetuar cross-buying, indicando os valores dos coeficientes de
associagdo correspondentes em cada base de dados. Sera aprofundada a analise nos casos onde o
valor do coeficiente V do Cramér ¢ classificado como “médio”. Contudo, nalguns casos, por se
considerar que a analise ¢ relevante, serdo considerados, os resultados cujo valor do coeficiente
esta classificado como “baixo”.

Tabela 24

Associagdo das varidaveis qualitativas com inten¢do de cross-buying

Cramér's V Cramér's V

Qualitative variables Bank data base Public data base
Age Intervals 0.244 Low 0.033 Negligible
Birth Place 0.332 Medium 0.122 Low
Gender 0.021 Negligible 0.119 Low
Marital Status 0.185 Low 0.128 Low

Zone 0.325 Medium 0.163 Low
Academic Qualifications 0.061 Negligible 0.098 Negligible
Job Function 0.336 Medium 0.138 Low
Professional Status 0.205 Low 0.067 Negligible

Conjugando as informagdes fornecidas nas Tabela 23 e Tabela 24, poderdo ser induzidas
conclusdes gerais sobre a inten¢do de "Xbuy":

a) “Age intervals”: a idade parece ser um fator importante na inteng¢do de "Xbuy" para o
cluster 2 da base de dados do banco, com uma forte prevaléncia de pessoas com menos
de 46 anos (78.2%). A observacdo da Tabela 24 mostra que a associagdo entre a idade e
a inten¢do de "Xbuy" ¢ baixa para a base de dados do banco e negligenciavel para a base
publica;

b) “Birth Place”: a maioria dos individuos, em ambos os clusters, nasceu na Europa. A
associagdo entre o local de nascimento e a inten¢do de "Xbuy" ¢ média na base do banco
e baixa na base publica, indiciando que podem existir outros fatores que deverdao
analisados;

¢) “Gender”: o género nao parece ser um forte indicador de inteng¢do de "Xbuy", com uma

associagdo negligenciavel em ambas as bases de dados;
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d) “Marital status”: o estado civil parece desempenhar um papel na intengdo de "Xbuy",
especialmente no cluster 2, onde a maioria ¢ solteira. Na base publica, a maioria dos
individuos tem o estado civil casado. A associa¢do entre o estado civil e a intencdo de
"Xbuy" ¢ baixa em ambas as bases de dados;

e) “Zone”: a zona geografica parece ser um fator associativo na base do banco, com uma
associagdo média, mas uma associagao baixa na base publica;

f) “Academic Qualifications”: embora a maioria dos individuos nos clusters tenha um
nivel de educagdo secundario ou superior, a associagdo entre as qualificagdes académicas
e a intengdo de "Xbuy" € negligencidvel em ambas as bases de dados;

g) “Job function”: a funcao profissional parece ter uma associagdo média com a inteng¢ao
de "Xbuy" na base de dados do banco, mas uma associa¢do baixa na base de dados
publica;

h) “Professional status”: todos os individuos no cluster 2 sdo trabalhadores dependentes, e
também sdo a maioria na base publica. A associacao entre a variavel “Professional Status”

e a intencdo de "Xbuy" ¢ baixa em ambas as bases de dados.

Em sintese, embora algumas variaveis demonstrem uma maior prevaléncia nos dois
clusters, a sua associacdo com a intengdo de "Xbuy" é geralmente baixa ou negligenciavel,
sugerindo que podem ser necessarios mais dados ou uma andlise mais aprofundada para

compreender melhor quais fatores influenciam a intencao de "Xbuy".

4.4 Resultados da analise de correlaciao

A analise de correlagdo foi utilizada para avaliar a relagdo entre duas variaveis
quantitativas e continuas nas duas bases de dados elaborando duas matrizes de correlagdao
paramétricas através da analise do coeficiente de Pearson e ndo paramétricas através da andlise
do coeficiente de Spearman. A explicagdo e fundamentacdo sobre a metodologia utilizada
encontra-se na subseccdo 3.8.2 Analise de correlacdo.

A aplicagdo dos coeficientes de Pearson e Spearman, encontram-se desenvolvidos no

Apéndice 6 — Detalhe dos resultados da analise de correlagdo.
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4.4.1 Resultados da base de dados do banco

A andlise da base do banco demonstrou existirem correlagdes significativas entre as
variaveis estudadas. Procedeu-se a investigacao sobre se existem correlagdes ordinais, superiores
em valor absoluto, as correlagdes ordinais nas duas correlagdes das bases de dados. Nesta analise
comparativa, reproduzida na Tabela 25 para esta base, optou-se por indicar a cinzento os
coeficientes da correlagdo de Spearman superiores em valor absoluto aos de Pearson.
Tabela 25

Comparativo de correlagdo Pearson e Spearman (banco)

Age Trust Satisfaction Commitment Convenience Conflict Quality Equity
Variables [t | rho | Ir| | rho | |r] | rho | [r|  |rho| || | rho | |r| |tho| |r| | rho | |r] | rho |
Age -- --
Trust 0.026 -0.030 -- -
Sat -0.028 -0.071 0.677 0.655 -- -
Comm -0.012 -0.043 0.592 0560 0.723 0.704 - --
Conv 0.023  0.001 0.300 0.225 0.014 -0.021 0.170 0.129  -- --
Confl 0.013  0.046 -0.074 -0.078 0.025 0.051 0.048 -0.007 -0.562 -0.547 - -
Qual 0.067 0.030 0.134 0.076 0.108 0.045 0.343 0.302 0.512 0.519 -0.333 -0.299 -- -
Equi 0.095 0.065 0.318 0.206 0.123 0.080 0.168 0.149  0.567 0.539 -0.246 -0.237 0.529 0.506 - -
Xbuy -0.049 -0.092 0.207 0.124 0.020 -0.020 0.110 0.057 0.705 0.668 -0.607 -0.588 0.245 0.212 0.403 0.307

Verifica-se a existéncia de correlagdes ndo lineares entre as variaveis:
a) “Age” com “Trust”, “Satisfaction”, “Commitmente” e “Conflict”;
b) “Trust” e “Conflict”;
c) “Satisfaction” com “Convenience” e “Conflict”;
d) “Convenience” com “Quality”;

e) “Xbuy” com “Age”.

Desta analise comparativa, foi possivel identificar os seguintes padrdes de correlacdo que
sugerem correlacdes e possiveis implicagcdes na inten¢do de cross-buying:
a) A confianga no banco (“Trust”) demonstrou ter uma forte correlacao ordinal significativa
com a satisfacdo (“Satisfaction”) e com o comprometimento (“Commitment”) dos
clientes, o que implica que o aumento da confianca pode levar a niveis mais altos de

satisfacdo e comprometimento;
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b) Observou-se uma correlacdo ordinal significativa entre a satisfacdo e o
comprometimento, sugerindo que a satisfagdo do cliente pode ser um forte regressor do
seu comprometimento com o banco;

¢) A comodidade (“Convenience”) indicia desempenhar um papel importante, uma vez que
apresenta correlagdo ordinal significativa positiva com o comprometimento, a qualidade
percebida (“Quality”), a equidade (“Equity”) e a inten¢do de compra (“Xbuy”). Se for
considerada a Tabela 40, a comodidade esta inversamente relacionada ao conflito,
indicando que melhorias na comodidade podem reduzir a possibilidade de conflitos com
os clientes;

d) O conflito apresentou uma correlagao ordinal significativa inversa com a comodidade e
a intencao de compra, o que sugere que esforgos para reduzir conflitos podem aumentar
tanto a comodidade percebida quanto a inten¢do de compra;

e) A qualidade percebida tem correlagao ordinal significativa positiva com a comodidade, a
equidade e a intencdo de compra, sugerindo que percecdes de alta qualidade podem
contribuir para uma melhor experiéncia do cliente e intencao de compra;

f) Finalmente, a intencdo de compra (“Xbuy”) mostrou ter uma correlacdo ordinal
significativa positiva com a comodidade e a equidade, e negativamente correlacionada ao
conflito. Estas correlagdes sugerem que melhorias na comodidade e equidade, juntamente

com a reducao do conflito, podem impulsionar a intengdo de compra.

A andlise desta base utilizando a correlagdo de Pearson e de Spearman, fornecem
indicagdes de como o banco pode melhorar a experiéncia do cliente, aumentar a satisfacdo ¢ a
lealdade, e consequentemente aumentar a inten¢ao de compra de produtos ndo financeiros. Como
referido anteriormente, a vermelho indicam-se os coeficientes de Spearman superiores aos de
Pearson e esse facto indicia que a relagdo entre essas duas varidveis estd mais bem representada

pela correlagdo de Spearman do que pela correlagao de Pearson.

4.4.2 Resultados da base de dados publica
Foram efetuadas as mesmas analises, mas alterando a base para a publica, tendo sido

obtidas as matrizes de correlacdo paramétrica e ndo paramétrica sobre as varidveis qualitativas
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desta amostra. A dimensao da amostra (N) para cada variavel também foi fornecida. O numero
de observagdes para cada coeficiente ndo ¢ o mesmo devido a existéncia de missing values nas
variaveis: “Quality” e “Equity”. As correlagdes sdo calculadas para varios pares de variaveis, e
seus niveis de significancia sao relatados como 0.01 ou 0.05 (1-cauda).

A analise da base do publica demonstrou existirem correlagdes significativas entre as
varidveis estudadas. Procedeu-se a investigacdo de correlagdes ordinais superiores em valor
absoluto as correlagcdes ordinais nas duas correlacdes estudadas. A analise desta relagdo é
reproduzida na Tabela 26, optando-se por indicar a cinzento os coeficientes da correlagdo de
Spearman superiores em valor absoluto aos de Pearson.

Tabela 26

Comparativo da correla¢do Pearson e Spearman (publica)

Age Trust Satisfaction ~Commitment Convenience Conflict Quality Equity
Variables |r|  Jrtho| |r| |rho| |r| |rho| |r| |rtho| |r| |rtho| |r| |rho| |r| |rtho| |r| |rho]|
Age - --
Trust -0.043 -0.039 - -
Sat -0.022 -0.024 0.695 0.696 - --
Comm 0.044 0.040 0.667 0.642 0.719 0.724 - --
Conv 0.070 0.066 0.251 0.210 0.128 0.138 0.300 0.284  -- -
Confl 0.068 0.067 0.017 -0.036 - 0.012 0.005 0.000 0.003 - 0.368 -0.371 - -
Qual 0.062 0.069 0.199 0.145 0.102 0.114 0.264 0.248 0.585 0.548 -0.212 -0.193  -- --
Equi 0.028 0.026 0.271 0.208 0.169 0.179 0.312 0.302 0.659 0.643 - 0.275 - 0.274 0.685 0.675  -- --
Xbuy -0.050 -0.048 0.133 0.143 0.068 0.069 0.161 0.154 0.699 0.651 -0.530 -0.517 0.442 0.383 0.513 0.490

Verifica-se que a existéncia de correlagdes ndo lineares entre as varidveis:
a)
b)
c)
d)
e)

“Age” com “Satisfaction” e “Quality”;
“Trust” com “Satisfaction” e “Xbuy”;

29 ¢

“Satisfaction” com “Commitment” “Convenience”, “Quality”, “Equity” e “Xbuy”;
“Commitment” com “Conflict”;

“Convenience” com “Conflict”.

Nestas variaveis como o coeficiente de Spearman é maior do que o coeficiente de Pearson
em valor absoluto, o que indica que a relagdo entre as variaveis € mais monotona do que linear.
Este resultado sugere que as variaveis estdo relacionadas de uma forma que pode ser descrita

melhor por uma fun¢do monotona crescente ou decrescente, em vez de uma relagao linear.
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Desta analise comparativa, foi possivel identificar os seguintes padrdes de correlacao que

sugerem correlagdo ordinal significativa e possiveis implica¢des na inten¢ao de cross-buying:

a)

b)

d)

g)

A confianca ("Trust") parece desempenhar um papel importante na satisfacdo e
comprometimento dos clientes. Existe uma forte correlagdo positiva significativa entre
estas variaveis, o que sugere que o aumento da confianca no banco pode resultar em niveis
mais elevados de satisfagdo e comprometimento dos clientes;

A satisfagdo ("Satisfaction") também tem uma forte correlacao ordinal significativa com
o comprometimento ("Commitment"), o que sugere que clientes satisfeitos tendem a ser
mais comprometidos com o banco;

A comodidade ("Convenience") tem uma correlagdo ordinal significativa positiva com a
qualidade percebida ("Quality"), equidade ("Equity") e inten¢do de compra ("Xbuy"), o
que sugere que melhorar a comodidade pode levar a percecdes de maior qualidade e
equidade, bem como aumentar a intencao de compra dos clientes;

O conflito apresenta uma correlagdo ordinal significativa negativa com a intengao de
compra ("Xbuy"), o que indicia que a reducao de conflitos pode levar a um aumento na
inten¢do de compra;

A qualidade percebida tem correlagdo ordinal significativa positiva com comodidade e
equidade, ¢ tem uma correlagdo moderada com a intengdo de compra. Estes resultados
sugerem que percecoes de elevada qualidade podem levar a uma melhor experiéncia do
cliente, percecdes de equidade e intengdo de compra;

A equidade apresenta uma correlagdo ordinal significativa forte com a comodidade ¢ a
qualidade, e uma correlagdo moderada com a intencdo de compra, o que sugere que as
ofertas periféricas disponibilizadas pelo banco quando percecionadas como equitativas
podem melhorar a experiéncia do cliente e aumentar a inten¢do de compra;

A inten¢do de compra tem correlacdo ordinal significativa positiva com a comodidade e
equidade, e uma correlacdo negativa com o conflito, o que sugere que a intencao de
compra pode ser influenciada positivamente por melhorias na comodidade e equidade, e

pela reducao de conflitos.

Estes padroes sdo consistentes tanto nas correlagdes de Pearson (lineares) quanto nas de

Spearman (ordinais), reforcando a robustez desta analise.
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4.4.3 Analise dos resultados obtidos

Ambas as analises efetuadas, a correlacdo de Pearson ¢ a correlagdo de Spearman, sdo
técnicas estatisticas que procuram entender a relacdo entre duas ou mais variaveis. Estas analises
diferem na forma como abordam e interpretam estas relagdes, o que pode oferecer uma visao
complementar sobre os dados.

A correlagdo de Pearson ¢ uma medida paramétrica que avalia a relagdo linear entre duas
variaveis continuas. E mais apropriada quando os dados sdo normalmente distribuidos e a relagio
entre as varidveis ¢ aproximadamente linear. No contexto da sua andlise, a correlagdo de Pearson
foi utilizada para avaliar as relagdes lineares entre variaveis como “Trust”, “Satisfaction”,
“Commitment”, “Convenience”, “Confict”, “Quality”, “Equity” e “Xbuy”.

A correlagdo de Spearman ¢ uma medida ndo-paramétrica que avalia a relagdo monotona
entre duas varidveis, sejam elas continuas ou ordinais. E uma técnica mais apropriada quando os
dados ndo sdo normalmente distribuidos ou quando a relacdo entre as variaveis ndo ¢
necessariamente linear, mas ainda assim mantém uma consisténcia direcional. No contexto da
analise, a correlacdo de Spearman foi utilizada para avaliar estas relacdes mondtonas entre as
mesmas variaveis.

A complementaridade destas duas analises reside na sua capacidade de proporcionar uma
visdo mais completa da relagdo entre as varidveis. Enquanto a correlacdo de Pearson pode
identificar relagdes lineares claras, a correlacdo de Spearman pode revelar relagdes que podem
ndo ser lineares, mas ainda assim existem de maneira consistente.

As duas andlises apresentadas exploram as mesmas variaveis e as correlagdes entre elas,
mas a abordagem e a estrutura das analises sdo ligeiramente diferentes.

A andlise a base do banco apresenta os resultados da correlagdo entre as variaveis de uma
maneira clara e direta, mencionando cada variavel e suas correlagdes correspondentes. As
conclusdes retiradas desta base fornecem uma descricdo objetiva dos resultados e sugerem
possiveis implicagdes destas correlagdes para o banco, como "o aumento da confianga pode levar
aniveis mais altos de satisfacdo e comprometimento". Esta analise também destaca a importancia
de cada variavel individualmente, como "Convenience" e "Conflict" e como estas podem
influenciar outras variaveis, por exemplo, a analise sugere que a melhoria na comodidade pode

reduzir a possibilidade de conflitos com os clientes. Outro exemplo ¢ a forma mais aprofundada
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como ¢ explorada a relacdo entre a confianca e a satisfagdo ou o comprometimento. A analise a
base do banco enfatiza mais a comodidade como uma variavel chave que pode afetar varias outras
variaveis.

A andlise da base publica também identifica correlagdes entre as variaveis e sugere
implicacdes destas correlacdes. A abordagem desta andlise ¢ diferente dado que fornece um
resumo mais consolidado das correlagdes, agrupando-as para sugerir padrdes gerais de
correlagdo. Sdo exemplos:

a) Variavel "Trust": ¢ mencionado correlagdao ordinal significativa com "Satisfaction" e
"Commitment" num uUnico ponto, sugerindo que a confianca desempenha um papel
importante tanto na satisfagdo quanto no comprometimento dos clientes;

b) Variavel "Convenience'': a andlise apresenta uma correlacdo ordinal significativa com
"Quality", "Equity" e "Xbuy" num tnico ponto, indicando que a comodidade pode ter um
impacto em todas estas areas.

Esta analise também destaca a consisténcia dos resultados, tanto nas correlacdes de
Pearson (lineares) quanto nas de Spearman (ordinais). Considera-se este ponto importante, pois
mostra que os resultados sdo robustos, ou seja, sdo consistentes em diferentes tipos de analises
de correlagdo.

Conclui-se que a diferenga principal entre as duas analises ¢ a forma como sdo
apresentados os resultados. A analise da base do banco trata cada correlagdo ordinal significativa
individualmente e permite entender os detalhes da correlagcdo. Enquanto a analise a base publica
agrupa algumas correlacdes ordinais significativas para destacar padrdes gerais e consisténcia
nos resultados, sendo mais informativa.

Ambas as andlises chegam a conclusdes semelhantes e reforcam os mesmos pontos

principais, oferecendo uma visao completa e robusta dos resultados.

4.5 Resultados da analise do modelo de regressao linear multipla

A analise de regressao linear multipla visa a constru¢ao de um modelo linear que explique
a varidvel dependente Y (“Xbuy”), por um conjunto de variaveis independentes (regressores), ja
discriminados na subsec¢do 3.7.1 do Capitulo Metodologia.

A utilizagdo do modelo de regressao linear multipla tem como objetivos de investigacao:

a) Modelizar a variavel “Xbuy” por 29 varidveis explicativas;
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b) Investigar quais as varidveis independentes que sdo significativamente explicativas da
variavel dependente “Xbuy”;
¢) Medir o impacto na variavel dependente “Xbuy” de uma variagdo no valor de cada

variavel independente, controlado o valor das restantes.

Assim, considera-se um modelo linear da forma:

Y =Bo+ PiXi+ B2Xo + ...+ BaoXog + U

onde U ¢é variavel aleatoria residual do modelo.

Para o estudo do modelo de regressao serdo utilizadas a base de dados do banco e a
publica, cujo tratamento das variaveis se encontra descrito na subsec¢do 3.7.1. Numa regressao
linear multipla, o objetivo € criar um modelo estatistico que relacione varias varidveis
independentes (regressoras) com uma varidvel dependente (a que se quer prever). Quando se tem
variaveis qualitativas (ou categdricas) no conjunto de dados, precisa-se tratd-las de forma
especial para incorpora-las ao modelo. A metodologia utilizada para tratamento dessas variaveis
foi por via de variaveis dummy (variaveis ficticias ou indicadoras). Desta forma cada categoria
da variavel qualitativa, exceto uma categoria de referéncia escolhida, ¢ representada por uma
variavel dummy correspondente. Estas variaveis dummy sao binérias, assumindo valores 0 ou 1,
para indicar a presenca ou auséncia de uma determinada categoria.

Para a necessaria correspondéncia com a forma do modelo linear mencionado, apresenta-
se na Tabela 27 a codificacdo completa dos regressores a serem utilizados nos modelos de

regressao linear multipla das duas bases de dados.
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Tabela 27

Codificagdo de regressores

Code Variable

X1 Age

X2 Birth Place — Africa

X3 Birth Place — America

X4 Birth Place — Asia

X5 Gender

X6 Marital Status — Single

X7 Marital Status — Married

X8 Marital Status — Divorced

X9 Zone — Estremadura

X10 Zone — Centre

X11 Zone — South and Islands

X12 Zone - North

X13 Academic Qualifications — Secondary Education
X14 Academic Qualifications — Higher Education
X15 Job Function - Administrative

X16 Job Function — Worker

X17 Job Function — Technician

X18 Job Function - Middle Management
X19 Job Function - Top Management
X20 Job Function — Free Lancer

X21 Professional Status — Dependent
X22 Professional Status — Self-employed
X23 Trust

X24 Satisfaction

X25 Commitment

X26 Convenience

X27 Conflict

X28 Quality

X29 Equity

No Apéndice 7 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressdo linear, podem ser
consultadas as analises efetuadas as duas regressoes, quando aplicavel, nomeadamente a analise
do poder explicativo, significancia global, significancia individual dos coeficientes,
multicolineridade, significancia conjunta dos coeficientes das varidveis excluidas, analise de
normalidade da variavel residual, boa especificagdo do modelo ¢ homocedasticidade. Nas
subseccdes seguintes apresenta-se a equacao estimada do modelo final de cada base de dados e

a sua caracterizagao.
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Equacio estimada do modelo final da base de dados do banco

As estimativas para os coeficientes do modelo de regressao final, para a base do banco,

podem ser consultadas na Tabela 54 (apresentada em Apéndice 7 — Detalhe dos resultados da

andlise do modelo de regressdo linear, referente a andlise da significAncia individual dos

coeficientes) e que permite a interpretacdo da relevancia e do peso que cada variavel

independente tem no modelo. Obteve-se a seguinte equacdo de regressao linear multipla que

permite descrever de forma matematica a relacao entre a variavel dependente e as independentes:

~

Y =15.242 +5.696X3 +5.041 X4—2.558X14 +4.891 Xi9—4.185X22+ 0.624X26 — 0.501X>7

Das analises descritas no Apéndice 7 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressao

linear da base de dados do banco, salienta-se:

a)

b)

A Tabela 52 que apresenta o resumo do modelo de regressao linear multipla final da base
do banco. Obteve-se um coeficiente de determinagdo R? com o valor de 0.685 (que
compara com 0.707 do modelo de regressao inicial), o que significa que 68.5% de da
variagdo de “Xbuy” ¢ explicada pelas variaveis independentes incluidas no modelo. Na
Tabela 52, verifica-se presenca de um R? ajustado que cresce de 0.491 (modelo inicial)
para 0.661. Este resultado sugere que a perda moderada de poder explicativo do modelo
foi amplamente compensada pelo ganho de acerto nas estimativas.
A utilizagdo do teste ANOVA para avaliar a significancia global do modelo de regressao.
A observacao efetuada a partir da Tabela 53, permitiu obter os seguintes resultados:

Ho: R?=0

H.: R?2#0

Ho ¢ rejeitada a significancia de a = 5% com um valor-p < 0.001, pelo que se

conclui que R? # 0, sendo o modelo de regressio estimado globalmente

significativo.
As estimativas finais para os coeficientes de regressdo que podem ser encontradas na
Tabela 54. Todos os coeficientes sdo significativos a significancia de a = 5%. A varidvel
“BP - America” ¢ a que apresenta maior impacto positivo na inten¢do de cross-buying
seguida de “BP - Asia” e “JF - Top Management”. Com maior impacto negativo, “PS -

Self employed” e “AQ - Higher education”. As varidveis “Convenience” e “Conflict”
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estdo associadas a impactos mais moderados, no caso da primeira, de sentido positivo e,

da segunda, negativo.

d) Da analise da Tabela 54 pode verificar-se que os valores de tolerancia e VIF ndo indicam

a presenca de multicolinearidade do modelo restrito final entre as variaveis

independentes. Observando os valores da tabela, pode ser comentado:

1. Todas as variaveis independentes tém valores de tolerancia maiores que 0.2 (a menor
tolerancia ¢ 0.631), o que indicia uma baixa presenca de multicolinearidade;

ii. De forma equivalente, todos os fatores de inflagdo de variancia (VIF) sdo menores
que 5 (o maior VIF ¢ 1.585), o que igualmente sugere uma baixa presenca de
multicolinearidade.

Estes resultados com valores proximos a 1 para tolerancia e abaixo de 10 para VIF

indiciam que, com base nos valores de tolerancia e VIF fornecidos, ndo parece existir um

problema significativo de multicolinearidade entre as variaveis independentes incluidas
no modelo de regressao linear multipla final da base do banco.

A avaliacdo da significancia conjunta dos coeficientes de variaveis excluidas para

determinar se a inclusdo destas variaveis no modelo restrito de regressao final terd um

efeito significativo na explicagdo da variabilidade da variavel dependente. Verifica-se que

a exclusdo destas variaveis afeta significativamente a capacidade explicativa do modelo.

Esta andlise pode ser observada a partir da Tabela 55. Conduziu-se o teste sobre a

igualdade dos coeficientes de determina¢io (R2) dos dois modelos estatisticos, onde R?,

é o coeficiente de determinacgdo do modelo inicial e R% o do final:

Ho: Rzu:Rzr

Ha: R% # R%

ndo se rejeita a hipotese nula de ndo significancia conjunta das variaveis excluidas
(valor-p = 0.827 > 0.05 = o).

A analise de normalidade da variavel residual na analise de regress@o do modelo da base

do banco, de forma a avaliar se os residuos do modelo de regressao, ou seja, as diferengas

entre os valores observados e os valores previstos para a varidvel dependente, seguem
uma distribuicdo normal € representado na Tabela 56, cujos resultados sugerem:
1. Assimetria (skewness) dos residuos: o valor do coeficiente ¢ -0.067, negativo, mas

de baixo valor absoluto (inferior a 0.5), sugerindo simetria da distribuigao;
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il. Curtose (kurtosis): o coeficiente mede o "peso" das caudas da distribui¢do e tem o
valor de -0.293. O sinal negativo indica a existéncia de caudas mais leves do que a
distribui¢do de referéncia, a normal padrdo. Mas, também aqui, o baixo valor

absoluto (inferior a 0.5) ndo aponta para forte desvio da forma mesocurtica da

distribuigao;

iil. O histograma apresentado na Figura 44 que espelha, graficamente, as apreciacdes
acima,

v. O gréafico Normal Q-Q Plot, da Figura 45 onde sdo indicados os pares de valores

observados dos residuos e esperados no caso de normalidade. Pontos sobre a reta
indicam perfeita concordancia com a normalidade da distribui¢ao. No caso presente,
pontos assim dispostos sdo claramente dominantes.

V. A andlise da normalidade efetuada através do teste de Kolmogorov-Smirnov que
compara a distribui¢do empirica com a distribui¢ao tedrica normal. A indicagdo para
uso deste teste resulta da maior dimensao da amostra (n = 102). Observa-se na Tabela
57 os resultados do teste Shapiro-Wilk, valido para qualquer dimensao da amostra.
E testado se a variavel “u”, a variavel residual do modelo, segue uma distribui¢ao
normal:

Ho: u~N

Ha: u~N

onde se obteve para o teste de Kolmogorov-Smirnov, D = 0.065 e valor-p = 0.200 e,
para o teste de Shapiro-Wilk, W = 0.992 e valor-p = 0.833. Em qualquer dos casos,
o valor-p > 0.05 = a, pelo que ndo se rejeita a hipotese nula de normalidade da
distribui¢do da variavel residual.

g) A avaliacdo da hipdtese de homocedasticidade, ou seja, da constancia da variadncia da
variavel residual (Ho: Var(u|x) = 62 vs Ha: Var(ulx) = 62 (x)). Com este fim, realizou-se
o teste Breusch-Pagan, que consiste em avaliar a significancia global do modelo onde a
variavel dependente ¢ substituida pelo quadrado dos residuos:

Ho: R =0
Ha: R2#0

podendo os resultados serem consultados na Tabela 59.
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Considerando que o valor-p = 0.442 ¢ maior que o nivel de significancia pré-definido,
0.05, ndo existe evidéncia estatistica de ndo constincia da variancia condicionada da

variavel residual.

Equaciao estimada do modelo final da base de dados publica

As estimativas dos coeficientes de regressao final, obtidas a partir da base publica, estao

disponiveis na Tabela 69 (apresentada em Apéndice 7 — Detalhe dos resultados da analise do

modelo de regressao linear, referente a analise da significancia individual dos coeficientes). Estas

estimativas possibilitam a interpretacao da relevancia e do peso de cada variavel independente

no modelo. Com base nestes resultados, foi obtida a seguinte equacdo de regressdo linear

multipla, que descreve matematicamente a relagdo entre a variavel dependente e as variaveis

independentes.

~

Y =11.826 +2.981X5 +3.972X4 + 0.946X5+ 0.588X26 — 0.393X27 + 0.115 X2s

Das analises descritas no Apéndice 7 — Detalhe dos resultados da anélise do modelo de

regressao linear da base de dados publica, salienta-se:

a)

b)

A exemplo do realizado antes do procedimento “Weighted Least Squares” para regressao
linear multipla final, utilizou-se o teste ANOVA para avaliar a significancia global do
modelo de regressdo, apos o referido procedimento. Os resultados deste teste estatistico
podem ser observados na Tabela 68. Quando testadas as hipoteses:

Ho: R =0

Ha: R? #0.

HO ¢ rejeitada a significancia de a = 5% com um valor-p <0.001, pelo que se conclui que
R2 # 0 sendo o0 modelo de regressao estimado globalmente significativo.

As estimativas para os coeficientes do modelo final de regressdo podem ser encontradas
na Tabela 69. Todos os coeficientes sdo significativos a significancia a = 5%. A variavel
“BP - Asia” ¢ a que apresenta maior impacto positivo na intenc¢ao de cross-buying seguido
de “BP - America”. Com maior impacto negativo “Conflict”. A variavel “Quality” esta

associado a um impacto mais moderado e de sentido positivo.
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Da andlise da Tabela 69, pode-se observar que os valores de tolerancia e VIF nao indicam
a presenca de multicolinearidade entre as variaveis independentes no modelo final. Com
base nos dados apresentados na tabela, ¢ possivel fazer os seguintes comentarios:
1. Todas as varidveis independentes tém valores de tolerancia maiores que 0.2 (a
menor tolerancia ¢ 0.578), o que indicia uma baixa presenca de multicolinearidade;
1i. De forma equivalente, todos os fatores de inflagdo de variancia (VIF) sdo menores
que 5 (o maior VIF ¢ 1.729), o que igualmente sugere uma baixa presenca de
multicolinearidade.
Os resultados apresentados, com valores proximos a 1 para a tolerancia e abaixo de 10
para o VIF, sugerem que, com base nestas medidas, ndo parece existir um problema
significativo de multicolinearidade entre as varidveis independentes incluidas no modelo
de regressao linear multipla final da base publica.
A avaliacdo da significancia conjunta dos coeficientes de variaveis excluidas para
determinar se a inclusdo destas varidveis no modelo de regressao final revista tera um
efeito significativo na explicacdo da variabilidade da varidvel dependente, verificando se
a exclusdo destas varidveis afeta significativamente a capacidade geral do modelo de
explicar os dados. Esta analise pode ser feita a partir da Tabela 70. Conduzindo o teste
sobre a igualdade dos coeficientes de determinacdo (R2) dos dois modelos estatisticos,
onde R2u ¢ o coeficiente de determinagdo do modelo inicial € R2r o do final
Ho: R%=R%
Ha: R% # R%
ndo se rejeita a hipdtese nula de ndo significancia conjunta das varidveis excluidas (valor-
p=0.381>0.05=a).
A analise de normalidade dos residuos do modelo restrito de regressdo da base publica,
a fim de avaliar se as diferengas entre os valores observados ¢ os valores previstos para a
varidvel dependente seguem uma distribui¢do normal. Na Tabela 71 podem ser
observadas as estatisticas descritivas dos residuos ndo padronizados do modelo de
regressao. A analise dos resultados obtidos sugere:
1. Assimetria (Skewness): o valor do coeficiente ¢ -0.097, negativo, mas de baixo

valor absoluto (inferior a 0.5), sugerindo simetria da distribuigdo;

148 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

ii.  Curtose (Kurtosis): o coeficiente mede o “peso” das caudas de distribuicao e tem
o valor de -0.237. O sinal negativo indica a existéncia de caudas mais leves do
que a distribuicao de referéncia, a normal padrao. Mas, também aqui, o baixo valor
absoluto (inferior a 0.5) ndo aponta para forte desvio da forma mesoctrtica da
distribuicao.

iii. O histograma representado na Figura 49 espelha, graficamente, as apreciagdes
acima.

iv.  Complementarmente, efetuou-se a andlise do grafico Normal Q-Q Plot onde sao
indicados os pares de valores observados dos residuos e esperados no caso de
normalidade, conforme apresentado na Figura 50. Pontos sobre a reta indicam a
perfeita concordancia com a normalidade da distribuicdo. No caso presente,
pontos assim dispostos sdo claramente dominantes.

v.  Para finalizar a andlise da normalidade ¢ conduzido o teste de normalidade
Kolmogorov-Smirnov que compara a distribuicdo empirica com a distribuigao
teorica normal. A indicacgdo para o uso deste teste resulta da maior dimensao da
amostra (n = 424). Apresenta-se na Tabela 72 também os resultados do teste
Shapiro-Wilk, valido para qualquer dimensdo da amostra. E testado se a variavel
“u”, a variavel residual do modelo, segue uma distribuicao normal

Ho: u~N
Ha: u+N

vi.  obteve-se para o teste de Kolmogorov-Smirnov: D = 0.043, valor-p = 0.054 e para
o teste de Shapiro-Wilk: W = 0.995, valor-p = 0.148. Em qualquer dos casos, o
valor-p > 0.05 = a pelo que ndo se rejeita a hipotese nula de normalidade da
distribui¢ao da variavel residual.

f) O Teste de Ramsey (RESET) para avaliar a possivel ma especificacdo do modelo de
regressao, ou seja, erro na forma funcional. O resultado do procedimento pode ser
encontrado na Tabela 73.

Considerando o teste das hipoteses:
Ho: Bpre2 =0
Ha: Bpre2 #0
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com um valor-p = 0.317, superior ao nivel de significancia de 0.05, ndo se rejeita a
hipotese nula de boa especificagdo do modelo.

A avaliacdo da hipotese de homocedasticidade, ou seja, da constancia da variavel residual
(Ho: Var(u|x) = 062 vs Var(ux) = 62 (x)). Com este fim, conduz-se o teste Breusch-Pagan,
que consiste em avaliar a significancia global do modelo onde a varidvel dependente ¢é
substituida pelo quadrado dos residuos

Ho: R?=0

H.: R?2#0

os resultados podem ser observados na Tabela 74. Considerando que o valor-p = 0.075 ¢
maior que o nivel de significancia pré-definido de 0.05, ndo existe evidéncia estatistica

de ndo existéncia da variancia condicionada da variavel residual.

Analise dos resultados obtidos

Foi utilizada o modelo de regressao linear multipla para verificar se as varidveis sugeridas

pela literatura tém capacidade explicativa das intencdes de “Xbuy™.

Em sintese, obtiveram-se dois modelos econométricos para os quais ndo se rejeita nem a

normalidade de varidvel residual, nem a heterocedasticidade e nem a ma especificagdo.

Apresenta-se a Tabela 28 comparativa que permite observar as diferengas nos coeficientes das

variaveis independentes entre os dois modelos de regressao.
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Tabela 28

Coeficientes da equagdo estimada dos dois modelos de regressao final

Coefficients™”
Database bank Database Public

Model B Sig. B Sig.

Constante 15.242 <.001 11.826 <.001
X3 BP - America 5.696 .008 2.981 .002
X4 BP - Asia 5.041 012 3.972 <.001
Xs Gender 0.946 .026
X4 AQ - Higher education -2.558 .007
X9 JF - Top management 4.891 .004
X2 PS - Self-employed -4.185 .007
Xos Convenience 0.624 <.001 0.588 <.001
Xo7 Conflict -0.501 <.001 -0.393 <.001
X8 Quality 0.115 .033

a.  Dependent Variable: Xbuy
b.  Weighted Least Squares Regression — Weighted by Weight for xbuy from WLS.MOD_1 CONV** 0.500

A tabela inclui os valor-p para cada coeficiente, o que permite avaliar da significancia

dos coeficientes de regressdo. Da andlise conjunta dos dois modelos de regressdo construidos,

podem induzir-se os seguintes comentarios:

a)

b)

“BP - America” (X3): ¢ significativa em ambas as bases de dados, o que sugere tem uma
relagdo significativa com “Xbuy” nas duas bases de dados. Este resultado infere que os
clientes origindrios do continente americano e que sao clientes do banco valorizam mais
a compra de ofertas ndo financeiras que os europeus. O coeficiente da base do banco ¢
maior do que na base publica, o que induz que os clientes que ja compraram ofertas nao
financeiras tém maior inten¢do de “Xbuy” dos que ainda nao tiveram essa experiéncia;

“BP — Asia” (X4): ¢ significativa em ambas as bases de dados, mas o coeficiente ¢ maior
na base do banco e este ¢ muito similar ao da variavel “BP — America” nesta base. Este
resultado valida as conclusdes anteriores para os individuos nascidos no continente
americano e acrescenta o facto de para as pessoas nascidas no continente asiatico, também
valorizarem a intenc¢do de efetuarem “Xbuy” de produtos nao financeiros no banco onde
sdo clientes. Esta validagao sugere que o facto de o idioma originario destes individuos
ser diferente da lingua portuguesa pode justificar o facto da preferéncia de compra de

produtos ndo financeiros através do seu banco;
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c) Gender (X5): ¢ estatisticamente significativo para a base publica (valor-p = 0.026), o que

d)

indica que o género tem um efeito significativo em "Xbuy" nesta base, mas nio tem na

base do banco. Esta evidéncia sugere que os clientes do género masculino (o default desta

variavel € o género feminino) t€ém maior tendéncia para a intencdo de cross-buying de

produtos ndo financeiros quando ndo tém experiéncia prévia dessa compra, 0 que nao

parece acontecer quando essa experiéncia ja existe, como € o caso na base do banco;

“AQ - Higher Education” (X14), “JF - Top management” (X19) e “PS - Self-

employed” (X22): estas variaveis sao apenas significativas para a base do banco,

indicando que tém um efeito significativo sobre “Xbuy”, mas com interpretagdes

diferentes:

L.

il.

iil.

“AQ - Higher Education”, compram menos que os individuos com “AQ - Basic
Education” (default desta varidvel), o que sugere que os individuos com educacao
superior percecionam a possibilidade de adquirir ofertas nao financeiras através do
banco como menos vantajosa do que os individuos com educa¢do ao nivel bésico.
Esta analise indicia que os clientes do banco com ensino superior consideram que
essa oferta ¢ menos atrativa relativamente a compra direta com especialistas nao
bancarios;

“JF - Top management” tem maior intengcdo de compra que “Other”, o que indicia
que os quadros superiores valorizam a conveniéncia do conceito “one-stop shop” e a
possibilidade de comprar, obter financiamento no seu banco ¢ a encomenda ser
entregue na morada da sua conveniéncia como algo muito importante para a sua
intencao de efetuar cross-buying;

“PS-Self employed” tem menor intengdo de efetuar cross-buying de produtos nao
financeiros do que “Others” o que indicia que esta oferta mais ajustada para clientes
particulares, onde existem varias solugdes de créditos ao consumo, mas que nao sao
extensiveis para clientes empresarios, pelo que este resultado se identifica mais pela
auséncia de solugdes de produtos financeiros do que propriamente pela falta de

interesse em efetuar a intencao de “Xbuy”.

e) “Convenience” (X26): ¢ significativa em ambas as bases de dados, sugerindo uma

relagdo significativa com “Xbuy”, o que valida o conceito “one-stop shop”, em que os

clientes valorizam a possibilidade de efetuar a escolha do equipamento, o financiamento
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e a entrega num s6 local, neste caso, o seu banco. O coeficiente ¢ ligeiramente mais alto
na base do banco do que na publica, o que sugere que os clientes que experimentaram
efetuar cross-buying, valorizam mais a conveniéncia do que os que ainda ndo compraram;

f) “Conflict” (X27): ¢ significativa em ambas as bases de dados, sugerindo que esta
variavel tem uma relagdo significativa com “Xbuy” em ambas as bases de dados. O
coeficiente € negativo, o que significa que um aumento no “Conflict” estd associado a
uma diminui¢do em “Xbuy”. Esta relacdo indica que um maior conflito com o seu banco
se traduz num menor envolvimento. O coeficiente da base do banco ¢ ligeiramente maior
do que na base publica o que também indicia que a perce¢ao da importancia do conflito
¢ maior nos clientes que o sao de um sé banco em comparacdo com os que sao clientes
de varios bancos;

g) “Quality” (X28): esta variavel estd presente apenas na base publica e € significativa
(valor-p =0.033), o que indica que a qualidade tem um impacto significativo em “Xbuy”.
Esta analise sugere que a qualidade dos produtos nao financeiros sugeridos através do
banco ndo tém impacto na inten¢do dos clientes comprarem estes produtos, mas tem
impacto em clientes que ainda ndo efetuaram a experiéncia de cross-buying. Este
resultado induz a importancia de apresentar produtos de melhor qualidade em clientes

que ainda ndo utilizaram o conceito cross-buying.

Em sintese, com base nos coeficientes das variaveis nas duas bases de dados, pode inferir-
se que diferentes caracteristicas dos clientes e percecdes tém influéncia na inten¢do de realizar
cross-buying de produtos nao financeiros. A origem geografica, o género, a educacdo, a posi¢ao
profissional e a conveniéncia sdo fatores significativos que influenciam esta intengdo.
Adicionalmente, a qualidade dos produtos ndo financeiros e a presenga de conflito com a
institui¢ao financeira também desempenham um papel importante na decisdo de cross-buying.

Estas conclusdes fornecem indicacdes para esta estratégia de cross-buying e a
segmentagdo de clientes, permitindo que as institui¢des financeiras personalizem suas ofertas e

comunica¢des de acordo com as caracteristicas e necessidades individuais dos clientes.
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4.6 Resultados da analise do modelo de regressao logistica

Maroco (2021), refere que quando uma varidvel dependente ¢ do tipo nominal
dicotdmico, a regressdo logistica ¢ uma técnica utilizada para modelar a chance de ocorréncia da
categoria “sucesso” da variavel. Ja as varidveis independentes ndo tém de satisfazer qualquer
requisito, podendo ser qualitativas e/ou quantitativas.

Para que seja possivel aplicar a regressdo logistica bindria a esta investigacdo foi
construida uma variavel dependente binaria “Xbuy binary”, de forma que nao fossem perdidas
observacdes e definindo duas categorias. Ambas as bases de dados tém o valor 16 como mediana,
pelo que a nova variavel dependente binéria “Xbuy binary” foi construida a partir de “Xbuy”
com as regras indicadas na Tabela 29.

Tabela 29

Variavel “Xbuy binary” definida através da mediana

Bi iabl diti
fnaty variable condihon Xbuy variable condition

Xbuy_binary
Xbuy bin =0 Xbuy < 16
Xbuy bin =1 Xbuy > 16

Nesta nova variavel “0” representa intengdo de cross-buying inferior ou igual a mediana
e “1” intencdo de cross-buying acima da mediana. Este procedimento permitiu ndo excluir
observacdes e, desta forma, manter as duas amostras com dimensdo suficiente para que os
resultados obtidos sejam significativos e confiaveis.

Na regressao logistica foi ainda necessario definir nas variaveis independentes quais sao
categdricas e quais sdo as referéncias utilizadas para o calculo da chance (odds ratio). Utilizou-
se como indicador de referéncia da categoria as codificacdes que se encontram a zero e

observavel na Tabela 30 para a base do banco.
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Tabela 30

Codificagdo de categorias das variaveis da base do banco

Categorical Variables Codings

Frequency (1) (2 3) 4 ®) (6)
Job function Administrative 10 1.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Worker 18 0.000 1.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Technician 13 0.000 0.000 1.000 0.000 0.000 0.000
Middle Management 8 0.000 0.000 0.000 1.000 0.000 0.000
Top Management 6 0.000 0.000 0.000 0.000 1.000 0.000
Freelancer 4 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 1.000
Other 5 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Zone Lisbon 13 0.000 0.000 0.000 0.000
Estremadura 25 1.000 0.000 0.000 0.000
Centre 4 0.000 1.000 0.000 0.000
South & Islands 5 0.000 0.000 1.000 0.000
North 17 0.000 0.000 0.000 1.000
Marital status Single 29 1.000 0.000 0.000
Married 24 0.000 1.000 0.000
Divorced 9 0.000 0.000 1.000
Widow(er) 2 0.000 0.000 0.000
Birth place Europe 59 0.000 0.000 0.000
Africa 1 1.000 0.000 0.000
America 3 0.000 1.000 0.000
Asia 1 0.000 0.000 1.000
Academic qualifications Basic education 6 0.000 0.000
Secondary education 38 1.000 0.000
Higher education 20 0.000 1.000
Gender Female 31 0.000
Male 33 1.000
Professional status Dependent employee 59 1.000
Self-employed 5 0.000

Pode ser observado nesta tabela que o defaults da varidvel “Birthplace” estd em “Europe”
(first), “Gender” em “Female” (first), “Marital Status” em “Widower” (last), “Zone” em
“Lisbon” (first), “Acadenic Qualifications” em “Basic Education” (first), “Job function” e
“Other” (last) e “Professional Status” em “Self-emplyed” (last). Esta codificacio pode ser

observada na Tabela 31 para a base publica.
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Tabela 31

Codificagdo de categorias das variaveis da base publica

Categorical Variables Codings

Frequency (1) (2 3) 4 ®) (6)
Job function Administrative 29 1.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Worker 10 0.000 1.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Technician 39 0.000 0.000 1.000 0.000 0.000 0.000
Middle Management 80 0.000 0.000 0.000 1.000 0.000 0.000
Top Management 102 0.000 0.000 0.000 0.000 1.000 0.000
Freelancer 76 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 1.000
Other 72 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Zone Lisbon 44 0.000 0.000 0.000 0.000
Estremadura 133 1.000 0.000 0.000 0.000
Centre 152 0.000 1.000 0.000 0.000
South & Islands 30 0.000 0.000 1.000 0.000
North 49 0.000 0.000 0.000 1.000
Marital status Single 106 1.000 0.000 0.000
Married 258 0.000 1.000 0.000
Divorced 43 0.000 0.000 1.000
Widow(er) 1 0.000 0.000 0.000
Birth place Europe 342 0.000 0.000 0.000
Africa 34 1.000 0.000 0.000
America 16 0.000 1.000 0.000
Asia 16 0.000 0.000 1.000
Academic qualifications Basic education 28 0.000 0.000
Secondary education 74 1.000 0.000
Higher education 306 0.000 1.000
Professional status Dependent employee 293 1.000 0.000
Self-employed 81 0.000 1.000
Other 34 0.000 0.000
Gender Female 159 0.000
Male 249 1.000

Com o tratamento de dados realizado e pelo facto das duas bases de dados (banco e
publica) serem constituidas por mais de 10 observagdes por varidvel independente, considera-se
estarem cumpridos os dois primeiros requisitos do modelo de regressdo logistica, ou seja, a
existéncia de uma variavel dependente binaria “Xbuy binary” e a existéncia de uma amostra de
dimensao suficiente para obter resultados significativos e confidveis.

O objetivo desta andlise consiste em modelizar a variavel bindria representando inten¢ao
de cross-buying (“Xbuy binary”) de produtos de oferta ndo financeira num contexto de open
banking, num banco de retalho em Portugal por um conjunto de variaveis independentes
explicativas. Por comparagao com a regressao linear, a regressao logistica tem a vantagem de ter

menos requisitos e de ser mais robusta perante transgressdes das hipoteses. A regra de bolso para
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avaliacdo da utilidade pratica a regressao logistica binaria consiste em superar a percentagem de

acerto do modelo constante inicial em 20% dessa percentagem.

4.6.1 Variaveis da equaciao do modelo da base de dados do banco

No Apéndice 8 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressao logistica, pode
ser consultado o modelo inicial da regressao, a analise ao bloco 0 e a analise ao bloco 1. A Tabela
79 fornece informacdes sobre os coeficientes das varidveis no modelo inicial de regressdo
logistica, da base do banco, incluindo o seu coeficiente de regressdao (B), erro padrdo (S.E.),

estatistica de Wald, graus de liberdade (df), significancia observada (Sig.) e a odds ratio
(Exp(B)).
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Tabela 32

Variaveis da equagdo do modelo inicial de regressao (banco)

Variables un the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1 Age 3.869 553.238 .000 1 .994 47.905
Birth place .000 3 1.000
Birth place (1) 146.126 77451.700 .000 1 .998 2.896E+63
Birth place (2) 123.156 48996.334 .000 1 .998 3.063E+53
Birth place (3) -123.260 53610.265 .000 1 .998 .000
Gender (1) 54.544 29008.294 .000 1 .998 4.878E+23
Marital status .000 3 1.000
Marital status (1) 21.997 31268.925 .000 1 .999 3573075599
Marital status (2) -45.670 28654.722 .000 1 .999 .000
Marital status (3) -65.504 34839.526 .000 1 .998 .000
Zone .000 4 1.000
Zone (1) -96.955 42814.620 .000 1 .998 .000
Zone (2) 51.113 49593.988 .000 1 .999 1.578E+22
Zone (3) -67.474 52729.872 .000 1 .999 .000
Zone (4) -40.405 27724.482 .000 1 .999 .000
Academic qualifications .000 2 1.000
Academic qualifications (1) 41.916 29367.451 .000 1 .999 1.599E+18
Academic qualifications (2) -51.980 19514.411 .000 1 .998 .000
Job function .000 6 1.000
Job function (1) -57.762 54667.627 .000 1 .999 .000
Job function (2) -189.420 66120.152 .000 1 .998 .000
Job function (3) -117.022 48661.874 .000 1 .998 .000
Job function (4) -109.927 79814.264 .000 1 .999 .000
Job function (5) -64.241 51574.572 .000 1 .999 .000
Job function (6) 63.193 56547.299 .000 1 .999 2.782E+27
Professional status (1) 163.329 82051.889 .000 1 .998 8.567E+70
Trust -18.420 4080.231 .000 1 .996 .000
Satisfaction 22.651 5228.865 .000 1 .997 6870749206
Commitment 452 5677.378 .000 1 1.000 1.571
Convenience 6.976 4253.320 .000 1 .999 1070.192
Conflict -6.083 2787.789 .000 1 .998 .002
Quality 2.004 4043.792 .000 1 1.000 7.417
Equity 8.715 2506.333 .000 1 .997 6095.555
Constant -398.969 119833.278 .000 1 .997 .000

a. Variable(s) entered on step 1: Age, Birth place, Gender, Marital status, Zone, Academic qualifications, Job function, Professonal
status, Trust, Satisfaction, Commitment, Convenience, Conflict, Quality, Equity.

Em concordancia com o resultado obtido para o mencionado acerto de 100%, as variaveis

sdo todas ndo significativas pelo que ndo existe a possibilidade de utilizar o critério de exclusao.
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A explicagdo para esta observagdo podera estar numa das varidveis independentes estar
perfeitamente correlacionada com a dependente, o que torna as restantes irrelevantes. Nao nos
parece ser este o caso, considerando que o resultado ¢ sempre muito bom, mesmo quando se
retirou os coeficientes das varidveis ndo significativas do modelo de regressdo linear. Neste
contexto a decisdo foi avangar em espelho com as variaveis significativas do modelo de regressao

linear multipla da mesma base.

4.6.2 Variaveis da equacio do modelo da base de dados do banco ¢/ variaveis RLM

No Apéndice 8 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressao logistica, pode
ser consultado do modelo da regressao logistica com variaveis significativas da regressao linear
multipla da base de dados do banco, a analise ao bloco 0 e analise ao bloco 1.

A Tabela 33 fornece os coeficientes estimados de cada varidvel no modelo de regressao
logistica, da base do banco com as variaveis significativas da mesma base do modelo de regressao
linear multipla e apds a exclusao dos coeficientes das varidveis nao significativas, representando
a equacao final de regressao desta base.

Tabela 33

Variaveis da equagdo do modelo restrito de regressdo (banco)

Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1°  Birth place 10.263 3 .016
Birth place(1) 3.690 1.503 6.030 1 .014 40.056
Birth place(2) 4.180 1.634 6.546 1 .011 65.371
Birth place(3) 21.932 14165.137  .000 1 .999 3349758068
Convenience 0.303 .082 13.565 1 <.001 1.354
Conflict -0.179 .075 5.715 1 -17,000 .836
Constant -2.624 1.382 3.607 1 .058 .073

a. Variable(s) entered on step 1: Birth place, Convenience, Conflict.

Observa-se que:
a) “Birth place”: ¢ um indicador categérico com trés niveis. Os coeficientes para os
individuos nascidos no continente africano ("Birth place(1)") e os nascidos no continente

americano ("Birth place(2)") sdo estatisticamente significativos (valor-p < 0.05), o que
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sugere que o local de nascimento estd associado a variavel resposta (“Xbuy binary”). Os
individuos nascidos no continente africano apresentam um odds ratio de 40.056, o que
significa que a sua chance de compra estd multiplicada por cerca de 40 por comparagado
com os individuos nascidos no continente europeu. De forma similar, os individuos
nascidos no continente americano possuem um odds ratio de 65.371, indicando um
multiplicador ainda maior na chance de intencdo de cross-buying relativamente aos
individuos nascidos no continente europeu. Os individuos nascidos no continente asiatico
tém um odds ratio extremamente alto (3349758067.510), mas o valor-p de 0.999 indica
que o coeficiente ndo € estatisticamente significativo. Este resultado pode indiciar que os
dados nesta categoria sdo raros ou apresentam pouca variabilidade, resultando em
estimativas imprecisas. Conclui-se assim que os individuos nascidos no continente
africano e americano parecem estar numa categoria relevante para a intengdo de cross-
buying considerando a observacao dos valores obtidos em odds ratios;

b) “Convenience”: ¢ uma varidvel explicativa continua, com coeficiente significativo
(valor-p < 0.05), o que indica que esta associada a varidvel resposta (“Xbuy binary”).
Observa-se um odds ratio de 1.354, com valor-p igual a 0.000, indicando significancia
estatistica. O valor do odds ratio significa que para um aumento unitario desta variavel
mantendo as restantes constantes, a chance de sucesso na variavel “Xbuy binary” vém,
em média, multiplicadas por 1.354. Este resultado leva a considerar esta variavel como
relevante para a explicagdo da variabilidade “Xbuy binary”;

c) “Conflict”: ¢ também uma varidvel explicativa continua que apresenta um odds ratio de
0.836, com valor-p igual a 0.017, o que também indica significancia estatistica. Um
aumento unitario nesta variavel, ceteris paribus, leva, em média, a uma diminui¢ao de
aproximadamente 16% na chance de sucesso da intengao de cross-buying. Conclui-se que

esta varidvel também parece ser relevante para a regressdo logistica binaria.
Em sintese, os resultados sugerem que o lugar de nascimento, a conveniéncia e o conflito

sdo regressores significativos da variavel de resposta. O regressor associado a origem asiatica

ndo tem coeficiente significativo, o que indica que esta variavel ndo ¢ necessaria no modelo.
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4.6.3 Variaveis da equacio do modelo da base de dados publica

No Apéndice 8 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressao logistica, pode
ser consultado do modelo da regressdo logistica com varidveis significativas da regressao linear
multipla da base de dados do banco, a analise ao bloco 0 e analise ao bloco 1.

A Tabela 34 apresenta os coeficientes estimados de regressdo logistica e as respetivas
estatisticas relacionadas, apds a exclusdo dos coeficientes das variaveis ndo significativas e com
um acerto no modelo de 0.35.

Tabela 34

Variaveis da equag¢do do modelo inicial restrito de regressao (publica)

Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1°  Birth place 7.908 3 .048
Birth place(1) 1.239 471 6.913 1 .009 3.452
Birth place(2) .866 941 .847 1 357 2.378
Birth place(3) .619 .692 .798 1 372 1.857
Academic qualifications 7.931 2 .019
Academic qualifications(1) 181 713 .064 1 .800 1.198
Academic qualifications(2) -.906 .629 2.070 1 150 404
Job function 12.823 6 .046
Job function(1) -1,974 .944 4.369 1 .037 139
Job function(2) 2.262 1.166 3.765 1 .052 9.605
Job function(3) -.054 .613 .008 1 930 .947
Job function(4) .668 .496 1.816 1 178 1.951
Job function(5) 513 456 1.265 1 261 1.670
Job function(6) .350 .484 521 1 470 1.419
Convenience 252 .040  39.301 1 <.001 1.287
Conflict -.141 .032  19.218 1 <.001 .869
Equity .165 .050  11.023 1 <.001 1.180
Constant -3.804 1.024  13.789 1 <.001 .022

a. Variable(s) entered on step 1: Birth place, Academic qualifications, Job function, Convenience, Conflict,
Equity.
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Possiveis andlises para cada varidvel considerando a relevancia e a significancia do odds

ratio desta regressao logistica binaria:

a)

b)

d)

"Birth place" (Local de Nascimento): as categorias especificas associadas a estas
varidveis tém coeficientes (B) positivos, indiciando um aumento na probabilidade de
sucesso na inten¢do de cross-buying para cada varidvel dependente bindria “Xbuy bin”.
Os odds ratios correspondentes também sdo positivos e significativos para os individuos
nascidos no continente africano ("Birth place(1)"), indiciando que os individuos nascidos
neste continente tém cerca de 3.45 vezes mais chance de intencdo de cross-buying em
comparacao com os nascidos na europa. Porém, para os individuos nascidos no continente
americano ("Birth place(2)") e nascidos no continente asiatico ("Birth place(3)"), os odds
ratios nao sao estatisticamente significativos, o que sugere que estas categorias podem
ndo ter uma relacao relevante com a variavel dependente binaria (“Xbuy bin”);
"Academic qualifications" (Qualificacdoes Académicas): as categorias especificas
desta variavel estdo associadas a coeficientes positivos € negativos, mas o0s odds ratios
correspondentes nao sao estatisticamente significativos em nenhuma das categorias. Estes
resultados indiciam que esta variavel ndo parece ser relevante para explicar a variagao em
"Xbuy bin";

"Job function" (Func¢do no Trabalho): as categorias especificas desta variavel estdo
também associadas a coeficientes positivos e negativos, mas apenas a fungdo no trabalho
administrativo ("Job function(1)" apresenta um odds ratio significativo. Este resultado
indicia que esta funcdo parece ser relevante, dado que, os individuos nesta categoria t€ém
aproximadamente 0.139 vezes de chance de intengdo de cross-buying em comparacao
com a categoria de referéncia (outros). As demais categorias ndo mostram significancia
estatistica, sugerindo que podem nao ter uma influéncia relevante na varidvel dependente
bindria;

"Convenience" (Conveniéncia) e¢ "Equity" (Equidade): estdo associadas a
coeficientes positivos e significativos, indiciando um aumento na probabilidade de
intengdo de cross-buying a medida que estas varidveis aumentam. Para "Convenience",
um aumento unitario esta associado a cerca de 1.29 vezes mais chance de sucesso em
“Xbuy binary”. Ja para "Equity", um aumento unitario estd associado a cerca de 1.18

vezes de aumento da chance de sucesso em “Xbuy binary”;
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e) Conflict" (Conflito): esta associado a coeficiente negativo, o que indicia que uma
diminui¢do de conflito aumenta a inten¢do de cross-buying. Um aumento unitario nesta

variavel esta associado a 0.87 vezes a chance de sucesso em “Xbuy binary”.

Em sintese, nesta regressdo logistica bindria, as variaveis "Birth place", "Job function",
"Convenience", "Conflict" e "Equity" parecem ser relevantes e significativas para explicar a
varia¢do na variavel dependente bindria “Xbuy binary”. A variavel "Academic qualifications"

nao apresenta uma relagdo significativa com “Xbuy binary” com base nos resultados estatisticos.

4.6.4 Variaveis da equacio do modelo da base de dados publica ¢/ variaveis RLM

No Apéndice 8 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressao logistica, pode
ser consultado do modelo da regressao logistica com variaveis significativas da regressao linear
multipla da base de dados publica, a analise ao bloco 0 e analise ao bloco 1.

Através da Tabela 35 pode-se observar cada variavel no modelo de regressao logistica,
da base do publica com as variaveis significativas do modelo de regressao linear multipla, apos
exclusdo das variaveis que ndo cumprem o critério a = 5%.

Tabela 35

Variaveis da equagdo do modelo final restrito de regressao (publica)

Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1 Birth place 16.406 3 <.001
Birth place(1) 1.038 391 7.025 1 .008 2.823
Birth place(2) 1.690 .856 3.903 1 .048 5.422
Birth place(3) 1.558 553 7.952 1 .005 4.750
Gender(1) 525 267 3.862 1 .049 1.690
Convenience 290 .030  91.015 1 <.001 1.336
Conflict -.147 027 30.807 1 <.001 .863
Constant -2.722 473 33.164 1 <.001 066

a. Variable(s) entered on step 1: Birth place, Gender, Convenience, Conflict.

Tendo por base os resultados obtidos faz-se um comentario sobre a relevancia e a

significancia do odds ratio para cada variavel considerada na regressao logistica binaria obtida:
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a) "Birth place" (Local de Nascimento): as categorias especificas desta variavel estdo
associadas a coeficientes positivos, o que indicia que um aumento na probabilidade de
sucesso na varidvel dependente binaria “Xbuy binary” para cada categoria de local de
nascimento. Os odds ratios correspondentes também sdo positivos e significativos em
todas as trés categorias dos individuos nascidos no continente africano, americano
asiatico, o que sugere que as variaveis de local de nascimento sdo relevantes para esta
regressao logistica binaria. Assim, os individuos nascidos no continente africano tém
cerca de 2.82 vezes mais chance de sucesso na inten¢do de cross-buying, os nascidos no
continente americano 5.42 vezes e os nascidos no continente asiatico 4.75 vezes em
comparac¢do com os nascidos no continente europeu;

b) "Gender" (Género): esta variavel esta associada de forma positiva a um coeficiente,
indiciando um aumento na probabilidade de sucesso na variavel dependente bindria
“Xbuy binary” para o género masculino em comparagdo com o género feminino. O odds
ratio correspondente também € positivo e significativo, sugerindo que a variavel de
género ¢ relevante para esta regressao logistica binaria. Assim, os individuos do género
masculino tém aproximadamente 1.69 vezes mais chance de sucesso na inten¢ao de cross-
buying do que o género feminino;

c) "Convenience" (Conveniéncia) e "Conflict" (Conflito): a primeira varidvel esta
associada a coeficientes positivo e a segunda a um coeficiente negativo, ambos
significativos, indiciando que um aumento ou diminui¢do destas varidveis indiciam um
aumento na probabilidade de sucesso na variavel dependente binaria “Xbuy binary”. Os
odds ratios correspondentes sdo positivos e também significativos, o que confirma sua
relevancia para a regressao logistica binaria. Para a variavel "Convenience", um aumento
unitario esta associado a aproximadamente 1.34 vezes mais chance de intencao de cross-
buying. Ja para a variavel "Conflict", um aumento unitario de conflitos com a institui¢do
financeira esta associado a cerca de 0.86 vezes a chance de sucesso em intencdo de cross-

buying.

Em sintese, nesta regressao logistica bindria, todas as variaveis incluidas ("Birth place",

"Gender", "Convenience" e "Conflict") parecem ser relevantes e significativas para explicar a
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variacao de “Xbuy binary”. Os odds ratios significativos indicam a direcdo e magnitude das

relacdes entre as variaveis independentes e a variavel dependente binaria.

4.6.5 Variaveis da equacio do modelo da base de dados publica ¢/ variaveis RLM

No Apéndice 8 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressao logistica, pode
ser consultado do modelo da regressdo logistica com varidveis significativas da regressao linear
multipla da base de dados do banco, a analise ao bloco 0 e analise ao bloco 1.

A Tabela 36 fornece informagdes sobre cada variavel no modelo de regressao logistica,
da base publica com os variaveis significativas do modelo de regressao linear multipla da base
do banco, apds regressao das varidveis que ndo cumprem o critério o = 5%.

Tabela 36

Variaveis da equagdo do modelo final restrito de regressdo (publica)

Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)

Step 1* Birth place 15.374 3 .002

Birth place(1) 1.128 401 7.895 1 .005 3.089

Birth place(2) 1.511 .873 2.996 1 .083 4.530

Birth place(3) 1.382 .540 6.542 1 011 3.981

Academic qualifications 7.421 2 .024

Academic qualifications(1) .093 552 .028 1 867 1.097

Academic qualifications(2) -.713 .489 2.123 1 145 .490

Convenience 310 .031  98.018 1 <001 1.363

Conflict -.139 026 28.171 1 <.001 .870

Constant -2.194 657 11.142 1 <.001 A11

a. Variable(s) entered on step 1: Birth place, Academic qualifications, Convenience, Conflict.

Considerando a relevancia e a significancia do odds ratio para cada variavel considerada

na regressao logistica bindria, podem elaborar-se os seguintes comentarios:

a) "Birth place" (Local de Nascimento): as categorias especificas estdo associadas a
coeficientes positivos, o que indicia um aumento na probabilidade de sucesso na variavel
dependente bindria “Xbuy binary” para cada categoria de local de nascimento em

comparacdo com a categoria de referéncia, nascidos no continente europeu. Os odds
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ratios correspondentes também sdo positivos, € os valor-p sdo significativos nos
individuos nascidos no continente africano ¢ no continente asiatico, os primeiros com
3.09 vezes e os segundos com cerca de 3.98 vezes mais chance de sucesso na intencao de

cross-buying relativamente aos nascidos no continente europeu;

b) "Academic qualifications'" (Qualificacdes Académicas): estd associada a um
coeficiente positivo (individuos com ensino secundario de habilitacdes) e negativo
(individuos com habilitagdes de ensino superior), o que indicia um aumento e diminui¢ao,
da probabilidade de sucesso na varidvel dependente binaria “Xbuy binary”,
respetivamente, em comparacao com as habilitagdes de nivel basico de educacao. Os odds
ratios correspondentes ndo sdo estatisticamente significativos em nenhuma das
categorias. Este resultado indica que a variavel "Academic qualifications" pode ndo ser
relevante para a explica¢do da variabilidade em “Xbuy binary” na base analisada;

c) "Convenience" (Conveniéncia) e "Conflict" (Conflito): a primeira varidvel esta
associada a um coeficiente positivo e segunda a um negativo, indiciando que um
aumento/diminui¢do destas varidveis aumenta a probabilidade de sucesso na variavel
dependente intencdo de cross-buying. Os odds ratios correspondentes sao positivos e
significativos estatisticamente, o que confirma sua relevancia para a regressao logistica
binaria. Para a primeira, um aumento unitario estd associado a aproximadamente 1.36
vezes mais chance na inteng¢ao de cross-buying. Ja para a segunda, o mesmo aumento
unitario esta associado a cerca de 0.87 vezes a chance na intengdo de cross-buying de

produtos ndo financeiros na banca.

Em sintese, nesta regressao logistica binaria, as variaveis "Birth place", "Convenience" e
"Conflict" parecem ser relevantes e significativas para explicar a varia¢do na variavel dependente
binaria “Xbuy binary”. A varidvel "Academic qualifications", baseada nos resultados estatisticos

ndo apresenta uma relagdo significativa com “Xbuy binary”.
4.6.6 Analise dos resultados obtidos

O procedimento efetuado nesta investigagdo envolve a aplicacdo de regressdo logistica

binaria a duas amostras: uma incluindo dados do banco e outra com dados de uma base publica.
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O objetivo foi modelizar a varidvel “Xbuy binary”, representando a inten¢do do cliente efetuar

cross-buying de ofertas ndo financeiras, com identificacdo dos regressores significativos.

Descreve-se o racional seguido para cada uma das cinco aplicagdes do modelo de regressao:

a)

b)

d)

Na base do banco: verificou-se que a aplicacdo do modelo de regressdo logistica binaria
a esta amostra ndo apresentou nenhuma variavel independente com relagao significativa
com a variavel de interesse (“Xbuy binary”). Este resultado pode indiciar que as
varidveis presentes nesta base ndo sdo explicativas da variavel de interesse ou que a
amostra do banco ndo inclui informacdo suficiente para fazer previsdes precisas.
Considerando este resultado, foi entendido procurar novas respostas com analises que
envolvessem apenas as varidveis significativas apuradas na equacao final do modelo de
regressdo linear multipla;

Na base do banco: consideraram-se as varidveis significativas do modelo de regressao
linear multipla, analisadas no capitulo anterior, utilizadas como entradas na regressao
logistica binaria. Este procedimento foi efetuado na expectativa de que, ao utilizar
variaveis significativas do modelo linear, a regressao logistica pudesse fornecer melhores
resultados preditivos;

Na base publica: aplicou-se a regressao logistica a amostra de dados proveniente desta
base, tendo como objetivo determinar as varidveis que tém uma relagdo significativa com
a variavel de interesse;

Na base publica: consideraram-se as variaveis significativas do modelo de regressao
linear multipla desta base. As variaveis significativas identificadas foram utilizadas como
entradas na regressdo logistica binaria. Este procedimento pretendeu verificar se estas
varidveis sao também relevantes para a previsdo na regressao logistica bindria.

Na base publica: consideraram-se as variaveis significativas do modelo de regressao
linear multipla da base do banco. Este procedimento ¢ realizado para avaliar se as
varidveis que se mostraram explicativas para a base do banco sao também relevantes para

prever a chance de intencao de cross-buying de ofertas ndo financeiras na base publica.

Este procedimento visou identificar as varidveis explicativas da intencao de cross-buying

em ambas as bases de dados e entender se existe consisténcia nas variaveis relevantes entre as

amostras do banco e da base publica. Conclui-se que:
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a) A consideracao na regressao logistica das variaveis explicativas do modelo de regressao
linear multipla nos casos da base do banco e base publica permitiu obter modelos com
boa capacidade explicativa;

b) Quando considerados os regressores referentes a regressao multipla para a base do banco,
as variaveis “Professional status”, “Job function” e “Academic Qualifications” ndo
apresentam coeficientes significativos na regressao logistica binéria. Na base publica, o
comportamento foi idéntico, com excegao de “Academic Qualifications” que passou a ser
significativo;

¢) Quando considerados os regressores referentes a regressao multipla para a base publica,
apenas variavel “Quality” deixou de ser significativa para a regressao logistica na mesma
base;

d) Em termos de percentagens de acerto, os modelos descritos na sec¢ao 7.4:

a. Alinea i1 obteve uma percentagem de acerto de 87.3%;
b. Alinea iii obteve uma percentagem de acerto de 84.4%;
c. Alinea iv obteve uma percentagem de acerto de 80.9%;

d. Alinea v obteve uma percentagem de acerto de 81.3%.

Em sintese, pode considerar-se que o procedimento proporcionou modelos com melhor

capacidade de acerto.

4.6.7 Analise das regressoes do modelo do bloco 1
A aplicagd@o do modelo de regressdo logistica a base do banco gerou um modelo com
todos os coeficientes ndo significativos. Em consequéncia, excluimos esta regressdo da analise

comparativa apresentada na Tabela 37.

- 168 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

Tabela 37

Comparagdo dos resultados das 4 regressoes logisticas binarias

Bank database with significant

variables of the linear regression of

the same database

Public database

Public database with
significant variables from
the linear regression of the the linear regression of the

Public database with
significant variables from

same database bank database

B Sig. Exp(B) B Sig. Exp(B) B Sig.  Exp(B) B Sig.  Exp(B)
Birth place 0.016 0.048 0.001 0.002
Birth place (Africa) 3.690 0.014 40.056  1.239 0.009 3.452 1.038 0.008 2.823 1128  0.005 3.089
Birth place (America) 4.180 0.011 65.371  0.866 0.357 2.378 1.690 0.048 5422  1.511  0.083 4.530
Birth place (Asia) 21.932  0.999 3349758067.510  0.619 0.372 1.857 1.558 0.005 4750 1.382  0.011 3.981
Academic qualifications 0.019 0.024
Academic qualifications (Secondary Education) 0.181 0.800 1.198 0.093  0.867 1.097
Academic qualifications (Higher Education) -0.906 0.150 0.404 -0.713  0.145  0.490
Job function 0.046
Job function (Administrative) -1.974 0.037 0.139
Job function (Worker) 2.262 0.052 9.605
Job function (Tecnician) -0.054 0.930 0.947
Job function (Middle Management) 0.668 0.178 1.951
Job function (Top Management) 0.513  0.261 1.670
Job function (Freelancer) 0.350 0.470 1.419
Gender (Male) 0.525 0.049 1.690
Convenience 0.303  0.000 1.354  0.252 0.000 1.287 0.290 0.000 1.336 0310 <0.001 1.363
Conflict -0.179  0.017 0.836 -0.141 0.000 0.869 -0.147 0.000 0.863 -0.139 <0.001 0.870
Equity 0.165 0.001 1.180
Constant -2.624  0.058 0.073 -3.804 0.000 0.022 -2.722 0.000 0.066 -2.194 <0.001 0.111

a.  Dependent Variable: Xbuy

b.  Weighted Least Squares Regression — Weighted by Weight for xbuy from WLS.MOD_1 CONV** 0.500

Apresenta-se de forma comparativa o valor dos coeficientes, a sua significancia e o

correspondente odds ratio para as quatro regressoes. Sintetizam-se as principais conclusdes para

cada variavel relativamente aos resultados obtidos em fun¢ao da chance de aumentar a intengao

de cross-buying através do "sucesso" da variavel “Xbuy binary” =1:

a) “Birth place” (Local de Nascimento):

i.  Em todas as regressoes, a variavel "Birth place" mostrou-se significativa,

1. As categorias "Birth place (Africa)" e "Birth place (America)" possuem coeficientes

positivos, indicando que um aumento na probabilidade de “Xbuy binary” ser igual a

1 para estas categorias em comparagdo com a categoria de referéncia “Birth place

(Europe)”;

iii. A categoria "Birth place (Asia)" apresentou um coeficiente muito alto e com um erro

padrdo extremamente elevado na regressao "Base banco com varidveis significativas
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do modelo de regressao linear da mesma base ", o que levanta questdes sobre a sua
significancia;

O odds ratio para "Birth place" nas categorias significativas (nascidos no continente
africano e americano) indica que, para cada categoria relativamente a categoria de
referéncia (nascidos no continente europeu), a chance de “Xbuy binary” ser igual a

1 multiplicam-se consideravelmente.

b) “Academic qualifications” (Qualificacoes Académicas):

1.

il.

Nas regressoes da base publica e na mesma base com as variaveis significativas do
modelo de regressado linear da base do banco, a variavel "Academic qualifications"
¢ significativa;
As categorias "Academic qualifications (Secondary Education)" e "Academic
qualifications (Higher Education)" possuem coeficientes negativos, sugerindo uma
relacdo inversa com a probabilidade de “Xbuy binary” ser igual a 1. Estas varidveis
ndo sao significativas para a = 5% nas duas regressdes em que aparecem valorizadas

na tabela, pelo que esta interpretagdo deve ser feita sob reserva.

¢) “Job function” (Funcio no trabalho):

1.

il.

iil.

A variavel "Job function" ¢ significativa na regressao da base publica;

As categorias “Worker”, “Middle management”, “Top management” e “Freelancer”
mostram coeficientes positivos, “Administrative” e “Technician”, apresentam
coeficientes negativos. Estes resultados indicam que diferentes categorias de trabalho
podem ter efeitos opostos na probabilidade de “Xbuy binary” ser igual a 1.
Unicamente a subcategoria “Worker” se mostra significativo para o = 5%.

O odds ratio para "Job function" na categoria significativa pode fornecer informagdes
sobre o impacto relativo desta categoria de trabalho na chance de “Xbuy binary” ser
igual a 1 ¢ multiplicada por 0.139 vezes relativamente a categoria de referéncia

“Others”.

d) “Gender” (Género):

1.

A variavel "Gender" ¢ significativa na do modelo de regressao da base publica com

variaveis significativas do modelo de regressao linear da mesma base;
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1. A categoria "Gender (Male)" possui um coeficiente positivo, indicando um aumento
na probabilidade de “Xbuy binary” ser igual a 1 para esta categoria relativamente a
categoria de referéncia (género feminino);

iii. O odds ratio para "Gender (Male)" indica que o efeito do género masculino na chance
de “Xbuy binary” ser igual a 1 ¢ multiplicada por 1.690 vezes relativamente ao
feminino.

e) “Convenience” (Conveniéncia):
1. A varidvel "Convenience" ¢ significativa em todas as regressdes;

ii. O coeficiente ¢ positivo, 0 que sugere que um aumento na conveniéncia esta
associado a um aumento na chance de “Xbuy binary” ser igual a 1;

iii. O odds ratio para "Convenience" indica a chance de “Xbuy binary” ser igual a 1
quando esta variavel aumenta relativamente a inten¢do de cross-buying.

f) “Conflict” (Conflito):
1. A varidvel "Conflict" ¢ significativa em todas as regressoes;

ii. O coeficiente € negativo, o que sugere que um aumento no conflito estd associado a
uma redugdo na chance de “Xbuy binary” ser igual a 1;

iii. O odds ratio para "Conflict" indica a chance de “Xbuy binary” ser igual a 1 quando

o conflito diminui relativamente a intengdo de cross-buying.
g) “Equity” (Equidade):
1. A varidvel "Equity" ¢ significativa na regressdo logistica da base publica;

ii. O coeficiente ¢ positivo, sugerindo que um aumento na equidade esta associado a
um aumento na chance de “Xbuy binary” ser igual a 1;

iii. O odds ratio para "Equity" multipla por 1.180 vezes da intencao de cross-buying

indica a chance de “Xbuy binary” ser igual a 1 quando a equidade aumenta

relativamente a equidade minima.

Em sintese, a modelagem da chance de ocorrer a categoria "sucesso" da variavel “Xbuy
binary” = 1 revelou que existem varidveis tém poder explicativo, enquanto outras nao sao
estatisticamente significativas em todas as regressdes. As varidveis "Convenience" e "Conflict"

parecem ser particularmente importantes, pois sdo consistentemente significativas em todas as
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regressoes e tém coeficientes fortes que indicam as suas influéncias opostas na chance de “Xbuy

binary" ser igual a 1.
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CAPITULO V - DISCUSSAO E CONCLUSOES

5.1 Enquadramento e objetivos

Ao concluir a presente investigacdo, ¢ relevante sintetizar as informagdes e resultados
mais importantes e enumerar as conclusdes decorrentes da pesquisa realizada. Considerando o
proposito global desta investigagdo, foram incorporadas neste capitulo as respostas tanto ao
objetivo geral como aos objetivos especificos. Sdo apresentadas contribuigdes tedricas e
empiricas, implicagdes praticas, bem como as limitagdes identificadas durante a condugao desta
tese. Adicionalmente, sdo oferecidas sugestdes para investigacdes futuras.

Inicia-se este capitulo com um breve enquadramento e retrospetiva das principais
diretrizes que orientaram esta investigagao.

A banca tradicional enfrenta fortes desafios motivados pelas novas necessidades dos
clientes, pressdo criada pelo proprio ecossistema de negdcio e forte concorréncia das fintechs e
bigtechs. Estes desafios levam a banca tradicional a procurar novas formas de concorrer neste
ecossistema cada vez mais competitivo e diferenciador baseado em estratégias centradas no
cliente. O open banking surgiu como uma solucdao que permite aos consumidores autorizarem o
compartilhamento seguro dos seus dados financeiros com outras instituicdes financeiras e nao
financeiras, facilitando ¢ aumentando o alcance da oferta de servigcos financeiros personalizados
e inovadores. Esta solucdo também possibilita a entrada de novos players, promovendo uma
maior concorréncia e reduzindo a concentragdo que esta industria apresenta.

Nos modelos de negoécio baseados em APIs e num contexto open banking, os bancos
podem estabelecer colaboragdes mais facilmente com fintechs e outras empresas de tecnologia.
Esta interagdo permite que os bancos expandam os seus servigos integrando solugdes de terceiros
nas suas plataformas. Tal permite, entregar maior valor por produtos / servigos periféricos e criar
uma experiéncia mais aberta e interoperavel para os clientes.

O cross-buying ¢ uma estratégia de marketing que visa aumentar a receita e a
rendibilidade de uma institui¢do financeira, oferecendo produtos ou servigos adicionais,
financeiros e nao financeiros aos seus clientes. Esta estratégia ¢ baseada na premissa de que os
clientes ja possuem uma relagdo estabelecida com o seu banco, o que significa que estdo mais
propensos a efetuar compras adicionais e no caso desta investigacdo, de produtos de ofertas nao

financeiras.
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A carta circular n.° 68/2004/DSB emitida pelo Banco de Portugal em 26 de julho de 2004,
refere que as institui¢des de crédito e sociedades financeiras ndo podem comercializar produtos
ndo financeiros, como produtos eletronicos, eletrodomésticos, viagens, entre outros, a menos que
essa comercializacdo esteja relacionada diretamente com a sua atividade financeira principal.
Resulta desta regulamentacdo que o cross-buying de produtos ndo financeiros ¢ efetuado em
parceria entre os bancos e outras empresas que detém os direitos de comercializagdo dos referidos
produtos.

O enquadramento contextual efetuado indica importantes tendéncias que definiram o
problema base, sintetizado na seguinte pergunta em investiga¢do: como pode ser utilizada a
prevaléncia do cross-buying de produtos nao financeiros por cartdes de crédito e crédito pessoal,
enquanto a banca se adapta a crescente adocao do open banking e a concorréncia das fintechs e
bigtechs?

O objetivo geral desta investigagdo procurou validar uma possivel resposta ao problema
base, por um conjunto de variaveis testadas para validar a estratégia cross-buying de ofertas nao
financeiras aplicadas ao contexto open banking. Como objetivos especificos propds-se analisar
a influéncia nas intengdes de cross-buying das referidas variaveis previamente identificadas na
revisdo de literatura e submetidas testes estatisticos que permitam retirar conclusdes sobre a
validacao das hipoteses formuladas em 2.6. Comecga-se por responder aos objetivos especificos,
retirando conclusdes sobre a validagdo das hipdteses em investigacao e conclui-se com a resposta

a pergunta geral em investigagao.

5.2 Discussdo dos resultados obtidos

Nesta investigagdo, foram realizadas analises estatisticas para entender os fatores que
influenciam a inten¢do de cross-buying (“Xbuy’’) de produtos nao financeiros entre os clientes
de uma institui¢do financeira. As andlises abrangem a caracterizacdo sociodemogréafica e
comportamental das amostras, a segmentacao por meio de clusters, a correlagdo de variaveis
utilizando Pearson e Spearman, o poder explicativo de cada variavel por via da regressao linear
multipla e a modelagem preditiva através da regressao logistica binaria.

O principal objetivo foi identificar e compreender as variaveis que afetam a intengdo de
cross-buying em duas bases de dados distintas: uma composta por dados de clientes de um banco

e outra por dados de uma base publica. A inten¢do foi verificar a consisténcia dos fatores
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determinantes em diferentes contextos e amostras, fornecendo informagdes que permitam a
formulagdo de estratégias de marketing e personalizagdo de ofertas.

A primeira etapa envolveu a caracterizagdo detalhada das amostras em termos de idade,
origem geografica, género, estado civil, zona de residéncia, qualificagdes académicas, fungao
profissional e situacdo profissional. Foram analisados aspetos comportamentais relacionados a
confianca, satisfacdo, compromisso, conflito de imagem, conveniéncia, qualidade do produto e
equidade de pagamento.

Numa segunda etapa a segmentagdo das amostras foi realizada por via de analises de
clusters, identificando grupos de clientes com padrdes semelhantes de intengdo de cross-buying.
Esta analise permitiu entender como diferentes segmentos de clientes percebem e manifestam
intencao de compra das ofertas de cross-buying.

Numa terceira etapa de investigagdo foram utilizadas correlagdes de Pearson e Spearman
para explorar as relagdes entre variaveis como confianga, satisfagdo, compromisso, conveniéncia,
conflito, qualidade e equidade com a inten¢ao de cross-buying. As duas técnicas proporcionaram
uma visao complementar das relagdes lineares e ndo lineares entre as variaveis.

Numa quarta etapa foram aplicados modelos de regressdo linear multipla para identificar
variaveis com poder explicativo significativo sobre a inten¢do de cross-buying. Esta analise
forneceu uma base para a subsequente modelagem logistica, destacando variaveis importantes
como local de nascimento, género, qualificagdes académicas, fung¢do profissional, conveniéncia
e conflito.

Finalmente, na tultima etapa foi utilizada a regressao logistica binaria para modelar a
probabilidade de um cliente realizar cross-buying, utilizando também as variaveis significativas
identificadas na regressdo linear multipla. Foram construidos modelos para ambas as bases de
dados, avaliando a robustez preditiva e a consisténcia das variaveis explicativas entre os

diferentes contextos.

Os resultados das andlises indicam que fatores como local de nascimento, género,
qualificagdes académicas, fungdo profissional, conveniéncia e conflito tém influéncia
significativa na intencdo de cross-buying. A conveniéncia e o conflito mostraram-se
consistentemente importantes em todas as andlises, destacando-se como varidveis-chave para a

formulagdo de estratégias de marketing eficazes.
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A aplicacdo de diferentes técnicas estatisticas, desde a caracterizagao até a modelagem
preditiva, permitiu uma compreensdo abrangente e detalhada dos fatores que influenciam a
intengdo de cross-buying. Estas analises fornecem uma base fundamentada para as instituigdes
financeiras ajustarem as suas estratégias de cross-buying, personalizando as suas ofertas
consoante as caracteristicas e necessidades especificas dos clientes. Nas sec¢des seguintes
apresenta-se uma discussdo mais detalhada de cada uma das etapas das andlises estatisticas

realizadas.

5.2.1 Caracterizacao das bases de dados da amostra

A andlise da caracterizagdo sociodemografica das amostras revela diferencas e
semelhangas que podem influenciar a interpretacao dos resultados. Na base de dados do banco,
os participantes sao predominantemente mais jovens (média de 37.6 anos) em comparagdo com
a base publica (média de 42.9 anos). Esta diferenga etaria pode indicar diferentes estagios de vida
e prioridades, afetando a intencdo de cross-buying.

Em termos de origem geografica, ambas as bases t€ém uma alta representatividade de
individuos nascidos em Portugal (81%), mas diferem nos continentes secundarios. A base de
dados do banco inclui 2% de clientes europeus, enquanto a base publica tem uma maior
participagio de nascidos na Africa (9%). Estes dados sugerem que a base ptiblica pode ser mais
diversificada culturalmente, o que pode influenciar perce¢des e comportamentos de compra.

No que diz respeito ao género, hd uma predominancia masculina em ambas as bases (56%
no banco e 62% na publica), o que pode refletir um viés de amostragem ou uma real diferenga
na demografia dos clientes de bancos. A predominancia de individuos ndo casados na base de
dados do banco (61%) em contraste com a base publica (62% casados) também pode indicar
diferentes perfis de vida que afetam comportamentos financeiros.

A caracterizagdo comportamental das amostras, com base em respostas a questionarios,
proporciona uma visao sobre a confianga, satisfagao, compromisso e percegoes de conflito de
imagem dos clientes relativamente aos bancos:

a) Confianca: os resultados indicam que a maioria dos participantes, tanto na base do banco
quanto na publica, confiam na integridade do banco e na seguranca das transacdes. Este
¢ um ponto positivo para a institui¢ao financeira, sugerindo uma base sélida de confianga

entre os clientes. No entanto, a confianga nos funcionarios e na institui¢ao nao se traduz
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necessariamente num interesse pelo cross-buying, apontando para a necessidade de
estratégias especificas para alavancar essa confianc¢a em iniciativas de cross-buying;
Satisfacao: a maioria dos entrevistados esta satisfeita com a sua escolha de banco, mas
uma propor¢ao significativa (47% no banco e 48% na publica) esta aberta a mudanga,
indicando uma fidelidade condicionada. A disposi¢ao para recomendar o banco ¢ alta,
sugerindo uma satisfacdo suficiente para promover a institui¢do, mas a abertura para
considerar outras op¢des de banco sugere haver espaco para melhorar a lealdade do
cliente;

Compromisso: a maioria dos clientes nas duas bases demonstra um forte vinculo com o
banco e inten¢do de continuar a ser cliente por um longo periodo. No entanto, uma parte
consideravel dos clientes ndo sente uma forte pertenga ao banco, o que pode indicar uma
area para melhoria na constru¢do de um relacionamento mais profundo e emocional com
os clientes;

Conflito de imagem: a perce¢dao de que a venda de produtos nao financeiros desvia o
foco do banco ¢ mais pronunciada na base publica, sugerindo que os clientes que nao
fizeram cross-buying tém uma percecdo mais negativa dessa pratica. A confianga na
apresentacdo de produtos nao financeiros pelo banco ¢ moderada, com uma divisao quase
igual entre confianca e desconfianga. A experiéncia em cross-buying parece influenciar
positivamente essa percecdo, indicando que os clientes que ja passaram por essa
experiéncia tém uma visao mais favoravel;

Conveniéncia: os resultados mostram que a maioria dos clientes ndo considera
conveniente comprar produtos financeiros e ndo financeiros através do banco. Essa
percecao de falta de economia de tempo e a complexidade percebida na compra indicam
que a estratégia de "one-stop shop" do banco pode ndo estar a ser bem executada ou
comunicada. A possibilidade de comprar produtos nao financeiros a crédito também nao
¢ amplamente apreciada, sugerindo que o banco precisa repensar como oferece e
comunica essas op¢des para aumentar a aceitacao;

Qualidade do produto: muitos clientes discordam que o banco ofereca produtos nao
financeiros que atendam as suas necessidades, indicando uma lacuna entre a oferta do
banco e as expectativas dos clientes. A falta de opinido sobre a disponibilidade de

produtos e a perce¢do de uma gama de produtos de baixa qualidade refor¢am a
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necessidade de melhorar a comunicagdo e¢ a oferta de produtos ndo financeiros. A
estratégia de marketing deve concentrar-se em alinhar melhor os produtos com as
necessidades dos clientes e comunicar efetivamente a qualidade e disponibilidade dos
produtos;

g) Equidade do pagamento: a relacdo prego/qualidade de produtos ndo financeiros
oferecidos pelo banco ¢ vista de forma desfavoravel por muitos clientes, com uma
percecdo significativa de que os pregos sdo piores em comparagdo com lojas de
referéncia. A possibilidade de pagamento a prestagdes ¢ valorizada, especialmente por
aqueles que ja experimentaram o cross-buying, indicando que essa pode ser uma area a
ser explorada para melhorar a satisfacao dos clientes;

h) Intencdes de cross-buying: uma grande proporcao de clientes ndo considera seriamente
a oferta de produtos ndo financeiros através do banco, e a tendéncia de aproveitar
oportunidades promocionais também ¢ baixa. A experiéncia prévia em cross-buying
parece influenciar positivamente a consideragdo dessa oferta, sugerindo que aumentar a
exposi¢do e a experiéncia dos clientes com cross-buying pode melhorar a aceitagao. No
entanto, a baixa consideragdo e aceitacdo dessa oferta indicam que o banco precisa

melhorar a atratividade e a comunicagao dessas oportunidades.

Conclui-se que os resultados apontam para a existéncia de uma base solida de confianca
e satisfacdo entre os clientes, no entanto, parece existir uma desconexao significativa entre a
oferta de cross-buying do banco, as percegdes e expectativas dos clientes. As estratégias de cross-
buying devem ser revistas para melhor alinhar os produtos com as necessidades dos clientes,
melhorar a comunicagdo sobre a qualidade e disponibilidade dos produtos, e explorar op¢des de
pagamento que aumentem a conveniéncia e aceitagdo. Abordar as percegdes de conflito de
imagem e melhorar a experiéncia do cliente com cross-buying sdo essenciais para transformar a

confianca e satisfacdo dos clientes em lealdade e aceitacdo das ofertas de cross-buying.
5.2.2 Resultados obtidos da analise de clusters

A analise dos clusters associados as duas bases de dados, no contexto de inten¢do de

compra por cross-buying, revela informagdes sobre os padrdoes de comportamento do
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consumidor. No entanto, a discussdo dos resultados aponta para varias nuances e implicagdes

que a seguir se apresentam:

a)

b)

Diferencas entre clusters e bases de dados: a primeira observacao a ser discutida ¢ a
diferenca significativa entre os clusters das duas bases de dados. Na base de dados do
banco, o Cluster 2 apresenta uma média significativamente mais alta de “Xbuy” (19.48)
em comparacao com o Cluster 1. Ja na base de dados publica, é o Cluster 1 que se destaca
com uma média mais alta (18.10). Esta discrepancia sugere que os fatores que
influenciam a intencdo de cross-buying podem variar substancialmente entre diferentes
populagdes e contextos de dados. Essa variagdo pode ser atribuida a diferengas na
composicdo das amostras. A base de dados do banco, por exemplo, pode refletir
caracteristicas de clientes com maior afinidade com produtos financeiros, enquanto a base
publica pode incluir uma amostra mais diversa e menos especifica;

Caracterizacao e influéncia do perfil do autor: a caracterizacao dos clusters com maior
intengdo de cross-buying, conforme apresentado na Tabela 25, destaca categorias nao
coincidentes entre as variaveis “Marital Status”, “Zone”, “Academic Qualifications” e
“Job Function”. Este descompasso ¢ especialmente relevante na base de dados publica,
influenciada pelo perfil do autor da tese. Sendo ele casado, da zona centro, com
habilitagdes superiores ¢ quadro superior, ¢ provavel que o seu circulo de contactos, que
participou da pesquisa, apresente caracteristicas similares. Este fator, que pode levantar
questdes sobre a representatividade e a imparcialidade da amostra publica, foi mitigado
pelo controlo desta base pelos resultados da base de dados do banco obtida de forma
aleatoria;

Associaciio entre variaveis e intenciio de cross-buying: a Tabela 24 revela a associacdo
entre varias variaveis qualitativas e a intencdo de cross-buying. Apesar de algumas
variaveis apresentarem prevaléncia nos clusters, a maioria delas mostra uma associa¢ao
baixa ou negligenciavel com a intengdo de “Xbuy”. Este facto levanta a questdo sobre
quais fatores que influenciam realmente a decis@o de cross-buying dos consumidores. Por
exemplo, enquanto a idade tem uma forte prevaléncia de pessoas com menos de 46 anos
no Cluster 2 da base do banco, a associagdo geral entre idade e intengdo de “Xbuy” ¢
baixa. O mesmo padrdo ¢ observado para variaveis como género, estado civil, zona

geografica, qualificagdes académicas e fun¢do no trabalho. Estas observagdes sugerem
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que os fatores analisados podem ndo ser os principais determinantes da inten¢do de cross-
buying, indicando a necessidade de explorar outras varidveis ou fatores contextuais;

Implicagdes e necessidade de analise adicional: a baixa associacdo entre as variaveis
qualitativas e a intencdo de cross-buying aponta para a complexidade do comportamento
do consumidor. Este comportamento implica que outras varidveis, possivelmente
quantitativas ou contextuais, poderiam ter um impacto mais significativo. A metodologia
de clustering utilizada e os critérios de segmentacdo poderdo ser revistos para garantir

que capturam efetivamente os padroes relevantes.

A discussao dos resultados da andlise de clusters, em comparagdo com a caracterizacao

das bases de dados, apresenta alinhamentos que a seguir se destacam:

1. Idade:

a)

b)

Caracterizagao das bases de dados: na base de dados do banco, a maioria dos individuos
esta abaixo dos 47 anos, com uma média de 37.6 anos, enquanto na base publica a média
€ de 42.9 anos;

Andlise de clusters: a idade foi identificada como um fator importante na intengdo de
"Xbuy" para o Cluster 2 da base de dados do banco, com uma forte prevaléncia de pessoas
com menos de 46 anos (78.2%);

A analise de clusters confirma que a variavel idade, com a predominancia de individuos
mais jovens na base do banco, tem uma influéncia na intencao de cross-buying, o que esta

alinhado com a caracterizacdo sociodemografica.

2. Origem geografica:

a)

b)

Caracterizagdo das bases de dados: ambas as bases tém uma alta representatividade de
individuos nascidos em Portugal (81%). As diferencgas notam-se em outras origens: a base
de dados do banco inclui mais europeus, enquanto a base publica tem uma maior
participacdo de africanos;

Analise de clusters: a associacdo entre o local de nascimento e a intengao de "Xbuy" ¢é

média na base do banco e baixa na base ptblica;
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c) A origem geografica desempenha um papel na intengdo de cross-buying, principalmente

na base do banco, refletindo a caracterizacdo das bases de dados.

3. Estado civil:
a) Caracterizagao das bases de dados: na base de dados do banco predominam os individuos
nao casados (61%), enquanto na base publica predominam os casados (62%);
b) Anadlise de clusters: o estado civil parece desempenhar um papel na intengdo de "Xbuy",
especialmente no Cluster 2 do banco, onde a maioria ¢ solteira;
¢) O estado civil como fator influente esta alinhado com a predominancia de solteiros na
base do banco e casados na base publica, conforme observado na caracterizagdo das bases

de dados.

4. Funcao profissional:
a) Caracterizagao das bases de dados: na base de dados do banco predominam os operarios,
enquanto na base publica predominam quadros superiores e profissionais liberais;
b) Analise de clusters: a funcao profissional tem uma associacdo média com a intengdo de
"Xbuy" na base do banco, mas uma associagdo baixa na base publica;
¢) A fungdo profissional ¢ outro fator que se alinha com a caracterizagdo das bases de dados,

mostrando diferentes influéncias nas duas amostras.

A mesma analise, apresenta também discrepancias que a seguir se apresentam:

1. Qualificacoes académicas:
a) Caracterizagao das bases de dados: na base de dados do banco predominam individuos
com ensino secundario, enquanto na base publica predominam com ensino superior;
b) Anadlise de Clusters: a associagdo entre qualificagdes académicas e a inten¢ao de "Xbuy"
¢ negligenciavel em ambas as bases de dados;
c) Apesar da diferenca significativa nas qualificagdes académicas entre as duas bases, essa
varidvel ndo mostra uma influéncia forte na intencao de cross-buying, o que pode parecer

uma discrepancia.
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2. Género:
a) Caracterizacdo das bases de dados: ha uma predominancia masculina em ambas as bases;
b) Anadlise de clusters: o género ndo parece ser um forte indicador de intengdo de "Xbuy",
com uma associagdo negligenciavel em ambas as bases de dados;
¢) Embora a caracterizagcdo mostre uma predominancia masculina, isso ndo se traduz numa
variavel influente na analise de clusters, o que pode ser considerado uma discrepancia ou,
alternativamente, uma confirmagao de que género ndo ¢ um fator relevante para o cross-

buying nesta analise.

Em sintese, a discussdo dos resultados da analise de clusters esta bastante alinhada com
a caracterizacao das bases de dados, especialmente relativamente a variaveis como idade, origem
geografica, estado civil e fungdo profissional. As discrepancias observadas nas qualificagdes
académicas e género, apontam para a complexidade do comportamento de cross-buying,
sugerindo que algumas varidveis podem ter menor impacto do que outras. Esta conclusao destaca
a necessidade de uma analise multifacetada para compreender plenamente os fatores que

influenciam a intencao de cross-buying.

5.2.3 Resultados obtidos na analise de correlagao
A andlise de correlacao utilizando Pearson e Spearman oferece uma visao abrangente das
relacbes entre varidveis como “Trust”, “Satisfaction”, “Commitment”, “Convenience”,
“Conflict”, “Quality”, “Equity” e “Xbuy”. Estas técnicas, embora diferentes na abordagem,
proporcionam uma compreensao detalhada das interacoes entre estas variaveis, complementando
a caracterizagdo sociodemografica e comportamental e a andlise de clusters.
A correlagdo de Pearson foi utilizada para avaliar relagdes lineares entre varidveis
continuas. Os resultados dessa andlise revelam as seguintes relagdes entre as seguintes variaveis:
a) “Trust” e “Satisfaction/Commitment”: ha uma correlagdo linear significativa entre
confianga e satisfacao, bem como entre confianga e comprometimento. Estas correlagdes
indicam que a medida que a confianca dos clientes no banco aumenta, a satisfagdo e o
comprometimento também tendem a aumentar. Esta conclusdo esta alinhada com a
caracterizagdo comportamental que mostrou altos niveis de confianca e satisfacdo entre

os clientes;
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“Convenience” e “Conflict”: a analise sugere que a melhoria na conveniéncia dos
servicos do banco pode reduzir conflitos. Esta conclusdo ¢é consistente com a
caracterizagdo sociodemografica e comportamental, onde a conveniéncia foi um fator
critico para os clientes. Melhorar a conveniéncia pode minimizar problemas e aumentar

a satisfagao do cliente.

A correlagdo de Spearman, por ser uma medida ndo paramétrica, serve para identificar

relagdes mondtonas. Os resultados da andlise de Spearman confirmam e expandem os resultados

da correlagdo de Pearson:

a)

b)

“Trust”, “Satisfaction” e “Commitment”: a correlagdo ordinal significativa entre
confianca, satisfacdo e comprometimento sugere que mesmo quando os dados nao
seguem uma distribuicdo normal, a relagdo entre essas varidveis mantém-se consistente.
Esta conclusdo refor¢a a robustez dos resultados e a importancia de confiangca na
formacao de um relacionamento positivo com o banco.

“Convenience”, “Quality”, “Equity” e “Xbuy”: a correlacdo significativa entre
conveniéncia e qualidade, equidade e cross-buying indica que a conveniéncia nao so
melhora a qualidade percebida e a equidade, mas também incentiva o cross-buying. Este
resultado esta alinhado com a caracterizagdo comportamental onde a conveniéncia foi um

fator critico, mas também destaca areas para melhorias.

A comparacao entre as andlises as bases de dados banco e publica, permite constatar que

na primeira analise:

a)

b)

Detalhe das correlacdes: a analise do banco trata cada correlagdo individualmente,
fornecendo uma compreensdo detalhada de como cada variavel interage com as outras.
Por exemplo, a analise detalha como a confianga afeta a satisfagdo e o comprometimento,
destacando a importancia de melhorar a confianga dos clientes para aumentar a lealdade;
Enfase na conveniéncia: a conveniéncia ¢ identificada como uma variavel-chave.
Melhorar a conveniéncia pode ter um efeito cascata positivo em varias outras variaveis,

reduzindo conflitos e aumentando a satisfagdo e a intencao de cross-buying.
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Na analise da base de dados publica:

a) Agrupamento de correlagdes: a andlise da base publica agrupa correlagdes
significativas para identificar padrdes gerais. Esta abordagem sugere que a confianga ¢
crucial para a satisfagdo ¢ o0 comprometimento, € que a conveniéncia impacta varias areas,
incluindo qualidade, equidade e cross-buying.

b) Consisténcia dos resultados: a analise destaca a consisténcia dos resultados entre as
correlagdes de Pearson e Spearman, reforgando a robustez das conclusodes. A confianca e

a conveniéncia emergem como variaveis criticas em ambas as analises.

Efetuando um alinhamento dos resultados obtidos na analise de correlacdo com a
caracterizagdo das bases de dados e analise de clusters, pode concluir-se que a analise de
correlacdo complementa e valida os resultados da caracterizagdo sociodemografica,
comportamental e da andlise de clusters. A confianca e a conveniéncia, identificadas como
variaveis criticas nas correlagoes, também foram destacadas na caracterizacao e nos clusters. Por
exemplo, a confianca foi consistentemente alta entre os clientes, € a conveniéncia foi uma area
de preocupagdo que poderia ser melhorada para reduzir conflitos e aumentar a satisfagao.

Conclui-se que as andlises de correlagdo de Pearson e Spearman fornecem uma visao
complementar e robusta das relagdes entre varidveis criticas para o comportamento do
consumidor bancario. A confianga e a conveniéncia emergem como fatores centrais que afetam
diretamente a satisfacdo, o comprometimento e a inten¢do de cross-buying. As diferengas na
apresentacao dos resultados entre a base do banco e a base publica refletem abordagens distintas,
mas ambas refor¢cam os mesmos pontos principais, oferecendo uma visao abrangente e detalhada
das interacOes entre as variaveis. Estas andlises, alinhadas com a caracterizacdo
sociodemografica e a analise de clusters, fornecem uma base solida para estratégias de melhoria

continua no atendimento e nas ofertas do banco.

5.2.4 Resultados obtidos na analise da regressao linear multipla
A andlise dos resultados da regressdo linear multipla proporciona informacdes mais
detalhadas sobre os fatores que influenciam a inten¢do de cross-buying (“Xbuy”) de produtos

nao financeiros nas duas bases de dados: a base do banco e a base publica. Esta analise
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complementa as discussdes anteriores sobre a caracterizacdo das bases de dados e a analise de
clusters, bem como as correlagdes de Pearson e Spearman.

Comecando pela comparacio dos coeficientes entre os modelos, podemos observar na
Tabela 28 os coeficientes das varidveis independentes nos dois modelos de regressdo, permitindo
identificar quais fatores tém um efeito significativo na intencao de “Xbuy”. A significancia dos

coeficientes ¢ avaliada através dos valores-p. Da sua analise efetua-se a seguinte discussao:

1. Origem geografica (“BP — America” e “BP — Asia”)

a) Significancia em ambas as bases: as variaveis “BP - America” (X3) e “BP - Asia” (X4)
sdo significativas em ambas as bases de dados. Clientes oriundos desses continentes
valorizam mais a compra de ofertas ndo financeiras;

b) Comparagdo entre bases: os coeficientes sdo maiores na base do banco, sugerindo que
clientes com experiéncia em cross-buying (base do banco) t€ém maior intencdo de

continuar a comprar do que aqueles sem experiéncia (base publica).

2. Género (“Gender”)

a) Significancia na base publica: a variavel “Gender” (X5) ¢ significativa apenas na base
publica, indicando que homens tém maior tendéncia para o cross-buying quando nao
possuem experiéncia prévia;

b) Implicagdes: pode ser influenciado por caracteristicas culturais ou preferéncias pessoais

que sdo mais evidentes em uma amostra mais diversa como a base publica.

3. “Academic Qualifications”, “Job Function” e “Professional Status” (“AQ - Higher
Education”, “JF - Top management”, “PS - Self-employed”):
Significancia na Base do Banco:

a) “AQ - Higher Education” (X14): individuos com educagdo superior compram menos,
possivelmente devido a uma maior percegdo critica ou preferéncia por especialistas nao
bancarios;

b) “JF - Top management” (X19): quadros superiores valorizam a conveniéncia do cross-
buying, o que pode ser devido a falta de tempo e a apreciagdo pelo servigo integrado do

banco;
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c) “PS - Self-employed” (X22): menor intengdo de compra, indicando que as ofertas nao
sdo tdo atraentes para empreendedores, possivelmente devido a falta de solugdes

financeiras especificas para este grupo.

4. “Convenience” (X26):

a) Significancia em ambas as bases: a conveniéncia ¢ um fator significativo, validando o
conceito “one-stop shop”. Os clientes valorizam a possibilidade de escolha,
financiamento e entrega num so6 lugar;

b) Comparagao entre bases: o coeficiente ¢ ligeiramente maior na base do banco, sugerindo

que aqueles com experiéncia em cross-buying apreciam ainda mais a conveniéncia.

5. “Conflict” (X27):
a) Significancia em ambas as bases: o0 aumento de conflitos estd negativamente associado a
intengdo de “Xbuy”. Clientes que experienciam conflitos t€ém menor intengao de compra;
b) Comparagdo entre bases: o coeficiente negativo € maior na base do banco, indicando que

a percecao de conflito ¢ mais pronunciada entre clientes exclusivos do banco.

6. “Quality” (X28)
a) Significancia na base publica: a qualidade ¢ um fator significativo na base publica, mas
nao na base do banco, sugerindo que clientes sem experiéncia em cross-buying sdo mais

sensiveis a qualidade percebida dos produtos.

Alinhamento com os resultados de analises estatisticas anteriores:

1. Caracterizacao das bases de dados
a) Idade e género: as caracteristicas demograficas, como a predominancia de jovens na base
do banco e de homens na base publica, estdo alinhadas com as variaveis significativas
identificadas na regressao (idade e género);
b) Origem Geografica: a alta representatividade de individuos nascidos fora de Portugal
(América e Asia) e as suas influéncias na intengdo de “Xbuy” refletem a diversidade

observada nas bases de dados.
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2. Analise de Clusters
a) “Trust”, “Satisfaction”, “Commitment”: a confianga, satisfacdo ¢ comprometimento
identificados nos clusters sao reforgados pelas variaveis significativas na regressao (e.g.,
conveniéncia e conflito);
b) “Convenience” e “Conflict”: a conveniéncia e o conflito foram destacados como fatores
criticos na analise de clusters, sendo confirmados na regressdo como influentes na

intencao de “Xbuy”.

3. Correlacdes de Pearson e Spearman
a) Consisténcia dos Resultados: as correlagdes destacaram a relacdo entre confianca,
satisfacdo e comprometimento, e a regressao reforca esses resultados com a significancia

de variaveis relacionadas, como conveniéncia e qualidade.

Em conclusao, os resultados da regressao linear multipla confirmam e complementam as
discussdes anteriores, fornecendo uma visao detalhada dos fatores que influenciam a intengdo de
cross-buying. A origem geografica, género, educacdo, posi¢do profissional, conveniéncia,
conflito e qualidade emergem como variaveis significativas. Estes resultados destacam a
importancia de personalizar ofertas e melhorar a comunicagdo e a qualidade dos produtos para
atender as diversas necessidades dos clientes, aumentando assim a eficacia das estratégias de

cross-buying.

5.2.5 Resultados obtidos na analise da regressao logistica binaria

A andlise dos resultados da regressdo logistica bindria oferece uma compreensdo
aprofundada dos fatores que influenciam a intencdo de cross-buying (“Xbuy”) em diferentes
bases de dados. Este modelo foi aplicado para modelizar a varidvel “Xbuy binary”, representando
a intencdo do cliente de efetuar cross-buying de ofertas ndo financeiras. Da analise dos resultados

obtidos efetua-se a seguinte discussao:
1. Analise na base do banco

a) Primeira aplica¢do: nenhuma varidvel independente mostrou-se significativamente

relacionada a variavel de interesse, “Xbuy binary”. Este resultado sugere que as varidveis
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presentes na base do banco podem nao ser adequadas para explicar a intencao de “Xbuy”,

ou a amostra pode nao ser suficientemente informativa;

Segunda aplicagdo: utilizando apenas as varidveis significativas identificadas na

regressao linear multipla, os resultados foram mais promissores, fornecendo modelos com

boa capacidade explicativa.

2. Analise na base publica

a)

b)

Primeira aplicacdo: a regressao logistica aplicada diretamente a base publica identificou
varias variaveis significativas, oferecendo um modelo preditivo robusto;

Segunda aplicacdo: Considerando as variaveis significativas do modelo de regressao
linear multipla, o modelo manteve a sua robustez preditiva;

Terceira aplicagdo: utilizando as variaveis significativas do modelo de regressao linear
multipla da base do banco, verificou-se que algumas variaveis que nao eram significativas
na base do banco tornaram-se significativas na base publica, indicando diferencas nas

caracteristicas das duas amostras.

Identificam-se as seguintes variaveis significativas:

b)

Local de nascimento (“Birth Place”)

Significancia Consistente: em todas as regressdes, o local de nascimento mostrou-se
significativo;

Coeficientes Positivos: para as categorias “Africa” e “America”, os coeficientes positivos
indicam uma maior probabilidade de “Xbuy binary” ser igual a 1 em comparagdo com a
categoria de referéncia “Europe”. Estes resultados sdo consistentes com os obtidos
anteriormente, onde clientes de origem americana e asiatica mostraram maior inten¢ao de

cross-buying.
Qualificacdes académicas (“Academic Qualifications”)

Base publica: as qualificacdes académicas foram significativas, com coeficientes

negativos para “Secondary Education” e “Higher Education”, sugerindo uma relagao
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inversa com a intencao de cross-buying. Este resultado deve ser interpretado com cautela
devido a significancia marginal;
Base do banco: ndo foi significativa, indicando que outras varidveis podem ter maior

influéncia nesta amostra.

Funcio no trabalho (“Job Function”)

Base publica: significativa, com diferentes categorias de trabalho mostrando efeitos
opostos na probabilidade de “Xbuy binary” ser igual a 1. Por exemplo, a categoria
“Worker” mostrou-se significativa com um coeficiente positivo;

Base do banco: nao significativa, novamente sugerindo diferencas nas caracteristicas das

amostras.

Género (“Gender™)

Base publica: significativa, com “Male” apresentando um coeficiente positivo, indicando
maior intencdo de cross-buying entre homens;

Base do banco: ndo significativa, refletindo possiveis diferengas culturais ou

demogréaficas entre as amostras.

Conveniéncia (“Convenience”)

Significancia consistente: a conveniéncia foi significativa em todas as regressodes, com
coeficientes positivos. Este resultado valida o conceito de “one-stop shop” e esta alinhado
com as andlises anteriores que destacaram a conveniéncia como um fator critico para a

intencao de “Xbuy”.

Contflito (“Conflict”)

Significancia consistente: a variavel conflito foi significativa em todas as regressoes, com
coeficientes negativos, indicando que um aumento no conflito reduz a probabilidade de
cross-buying. Este resultado refor¢a a importancia de minimizar conflitos para aumentar

a intengdo de compra.

- 189 -



7.

CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

Equidade (“Equity”)

a) Base publica: significativa, com um coeficiente positivo, sugerindo que a percecdo de

equidade aumenta a intenc¢ao de “Xbuy”. Este resultado destaca a importancia da percecao

de justica nos precos e servigos oferecidos.

Alinhamento com os resultados de analises estatisticas anteriores:

b)

b)

Caracterizacao das bases de dados

Origem geografica: os resultados sobre a significancia do local de nascimento estdo
alinhados com a caracterizacao sociodemografica, que mostrou diversidade nas amostras;
Género e funcio no trabalho: a predominancia de homens e a diversidade nas fungdes

de trabalho também refletem os resultados da caracterizagao das bases de dados.

Analise de Clusters

“Trust”, “Satisfaction”, “Commitment”: a confianca, satisfacdo e comprometimento,
identificados como fatores criticos nos clusters, continuam a ser relevantes,
especialmente na analise de conveniéncia e conflito;

“Convenience” e “Conflict”: estes fatores foram consistentes em todas as analises,

destacando a sua importancia na intengao de cross-buying.

Correlacoes de Pearson e Spearman
Consisténcia: as correlagdes destacaram a relagdo entre variaveis como confianca e
conveniéncia, e a regressao logistica confirmou essas relagdes, reforcando a robustez dos

resultados.

Regressao linear multipla
Validacdo: as variaveis significativas na regressdo linear multipla, como conveniéncia e
conflito, continuam a ser importantes na regressdo logistica, validando as conclusdes

anteriores.
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Conclui-se que a andlise de regressdo logistica binaria confirma a importancia de
varidveis como conveniéncia e conflito na intencdo de cross-buying, complementando e
validando os resultados das analises anteriores. A significancia das variaveis varia entre as bases
de dados, refletindo diferencas nas caracteristicas das amostras e destacando a necessidade de
personalizar estratégias de marketing para diferentes segmentos de clientes. Esses resultados
fornecem uma base solida para que as instituicdes financeiras melhorem as suas estratégias de
cross-buying, focando em conveniéncia, minimizando conflitos e entendendo as preferéncias

demograficas e comportamentais dos seus clientes.

5.3 Validacio das hipoteses de investigaciao

5.3.1 Através dos resultados obtidos pela analise de clusters
A andlise da solugdo de clusters sera usada para validar as hipoteses desta investigacao,
fornecendo evidéncias empiricas baseadas nos padrdes encontrados nas bases do banco e publica,

pelo que a seguir se descreve o impacto desta analise em cada hipotese formulada na secgao 2.6.

Para validar H1:

a) Analisaram-se os centroides apresentados na Tabela 20 relativos a base do banco, onde
foi possivel observar que o cluster 2, que tem uma média de satisfagdo (“Satisfaction”)
mais alta (14.57) em comparagao ao cluster 1 (13.95). Apresenta, igualmente, uma média
de “Xbuy” mais alta (19.48 contra 11.68), o que sugere que pode existir uma associagao
positiva entre a satisfagdo da relagdo e as intencdes de cross-buying (“Xbuy™);

b) Da analise da Tabela 22 da base publica foi possivel observar que existe um padrao
semelhante ao da tabela anterior, o que pode sugerir uma associagdo positiva entre a
satisfacdo da relacdo e a intencdo de “Xbuy”. No cluster 1, a média da variavel
“Satisfaction” ¢ maior (14.50) em comparagdo com o cluster 2 (13.22) e também se
observa uma média de “Xbuy” mais alta (18.10 contra 10.42). Esta aparente associacao

positiva € consistente com a hipdtese 1.
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Para validar H2:

Analisou-se a Tabela 20, onde foi possivel observar que no cluster 2, a média da variavel
“Trust” ¢ maior (16.00) em comparagdo com o cluster 1 (14.14). Simultaneamente, o
cluster 2 apresenta uma média de “Xbuy” também mais elevada (19.48) do que o cluster
1 (11.68). Este padrao sugere uma associa¢do positiva entre a confianga na relagdo e as
intencdes de cross-buying, suportando a hipotese 2;

Da anélise da Tabela 22 foi possivel observar que no cluster 1, a média da variavel “Trust”
¢ mais alta (16.74) em comparacdo com o cluster 2 (14.36), e também existe uma média
de “Xbuy” mais elevada no cluster 1 (18.10) em comparagao com o cluster 2 (10.42).
Este padrao sugere que existe uma associacao positiva entre a confianca na relacao e as

intencdes de cross-buying, suportando a hipotese 2.

Para validar H3:

Analisou-se a Tabela 20 onde foi possivel observar que o cluster 2, tem uma média da
variavel “Commitment” mais alta (14.57) do que no cluster 1 (12.70) e apresenta uma
média de “Xbuy” mais alta (19.48 contra 11.68). Esta diferenca sugere uma associagao
positiva entre o compromisso no relacionamento e as intengdes de cross-buying,
suportando a hipotese 3;

Da andlise da Tabela 22 foi possivel observar que o cluster 1 apresenta uma média da
variavel “Commitment” maior (14.67) em comparagdo com o cluster 2 (11.62).
Paralelamente, o cluster 1 também tem uma média de “Xbuy” mais alta (18.10) do que o
cluster 2 (10.42). Este padrdo sugere uma associacdo positiva entre 0 compromisso no

relacionamento e as intengdes de cross-buying, suportando a hipotese 3.

Para validar H4:

Analisou-se a Tabela 20, onde foi possivel observar que no cluster 1, a média da variavel
“Conflict” ¢ maior (14.66) do que no cluster 2 (8.13). A média de “Xbuy” € menor no
cluster 1 (11.68) em comparagdo com o cluster 2 (19.48). Este padrdo sugere uma
correlagdo negativa entre os conflitos de imagem percebidos e as intengdes de cross-
buying. Esta observacao induz que quanto maior € o potencial conflito, menor € a intencao

de cross-buiyng o que € consistente com a hipdtese 4;
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Da andlise da Tabela 22 foi possivel observar que no cluster 2, a média da variavel
“Conflict” é maior (14.82) em comparagdo com o cluster 1 (11.21), e paralelamente, a
média de “Xbuy” ¢ menor no cluster 2 (10.42) relativamente ao cluster 1 (18.10). Este
padrdo sugere uma associacdo negativa entre os conflitos de imagem percebidos e as

intencdes de cross-buying, o que também ¢ consistente com a hipotese 4.

Para validar H5:

Analisou-se a Tabela 20, onde foi possivel observar que no cluster 2, a média da variavel
“Convenience” ¢ maior (14.57) em comparagao com o cluster 1 (7.07). Simultaneamente,
o cluster 2 também tem uma média de “Xbuy” mais alta (19.48) do que o cluster 1
(11.68). Este padrdo sugere uma associagao positiva entre a conveniéncia percebida e as
intengdes de cross-buying, suportando a hipotese 5;

Da andlise da Tabela 22 foi possivel observar que no cluster 1, a média da variavel
“Convenience” ¢ mais alta (13.45) em comparacdo com o cluster 2 (5.72).
Simultaneamente, o cluster 1 tem uma média de “Xbuy” mais alta (18.10) do que o cluster
2 (10.42). Este padrao sugere uma associagao positiva entre a conveniéncia percebida e

as intencdes de cross-buying, suportando a hipotese 5.

Para validar H6:

Analisou-se a Tabela 20, onde foi possivel observar que no cluster 2, a média da variavel
“Quality” ¢ mais alta (13.17) em comparacao com o cluster 1 (8.80). Simultaneamente,
o cluster 2 também tem uma média de “Xbuy” mais alta (19.48) do que o cluster 1
(11.68). Este padrao sugere uma associagdo positiva entre a qualidade do produto e as
intengdes de cross-buying, o que parece suportar a hipotese 6;

Da analise da Tabela 22 foi possivel observar que no cluster 1, a média da variavel
“Quality” ¢ maior (12.23) em comparagao com o cluster 2 (7.08). Simultaneamente, o
cluster 1 também tem uma média de “Xbuy” mais alta (18.10) do que o cluster 2 (10.42).
Este padrao sugere uma associacao positiva entre a qualidade do produto e as intencdes

de cross-buying, suportando a hipotese 6.
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Para validar H7:

a) Analisou-se Tabela 20, onde foi possivel observar que no cluster 2, a média da variavel
“Equity” € mais alta (13.43) em comparagdo com o cluster 1 (10.07). Simultaneamente,
o cluster 2 também tem uma média de “Xbuy” mais alta (19.48) do que o cluster 1
(11.68). Este padrao sugere uma associagdo positiva entre a equidade do pagamento e as
intengdes de cross-buying, o que parece suportar a hipotese 7;

b) Da analise da Tabela 22 foi possivel observar que no cluster 1, a média da variavel
“Equity” ¢ maior (13.50) em comparagdo com o cluster 2 (7.89). Simultaneamente, o
cluster 1 também tem uma média de “Xbuy” mais alta (18.10) do que o cluster 2 (10.42).
Este padrao sugere uma associagao positiva entre a equidade do pagamento e as intengdes

de cross-buying, suportando a hipotese 7.

5.3.2 Através dos resultados obtidos pela analise de correlacio

A hipotese 1 sugere que "A satisfacdo da relagdo tem uma influéncia positiva significativa
nas intengdes de “Xbuy” em produtos ndo financeiros num contexto open banking em Portugal".
Considerando as bases de dados analisadas, verifica-se que ndo existe uma correlagdo ordinal
significativa que suporte ou refute esta hipotese. Pode referir-se, que existe uma forte correlagao
entre a satisfacdo ("Satisfaction") e o comprometimento ("Commitment"), ¢ uma correlacao
ordinal significativa entre o0 comprometimento e a intencao de compra ("Xbuy"), ndo havendo

uma correlagdo direta apresentada entre a satisfacao e a intengao de compra.

A hipdtese 2 sugere que "A confianga na relagdo tem uma influéncia positiva significativa
nas intengdes de cross-buying em produtos ndo financeiros num contexto open banking em
Portugal". Analisando as informacgdes fornecidas pelas duas bases de dados, observa-se que
existe uma forte correlagdo ordinal significativa positiva entre a confianga ("Trust") e a satisfagao
("Satisfaction") e entre a confianca e o comprometimento ("Commitment"). A correlacdo direta
entre a confianga e a intencdo de compra ("Xbuy") ndo foi explicitamente mencionada nas

analises fornecidas.

A hipotese 3 sugere que "O compromisso de relacionamento tem uma influéncia positiva

significativa nas inten¢des de cross-buying em produtos nao financeiros num contexto open
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banking em Portugal". Com base nas informagdes fornecidas, infere-se que existe uma forte
correlagdo ordinal significativa positiva entre o comprometimento ("Commitment") e a confianga
("Trust"), bem como entre o comprometimento ¢ a satisfagdo ("Satisfaction"). Uma correlagao
direta entre o comprometimento e a intengdo de cross-buying ("Xbuy") ndo é explicitamente

mencionada nas analises.

A hipotese 4 sugere que "Os conflitos de imagem percebidos tém uma influéncia negativa
significativa nas intencdes de cross-buying em produtos nao financeiros num contexto open
banking em Portugal". A partir dos dados e andlises apresentados, pode inferir-se que o
"Conflito" tem uma correlacdo ordinal significativa negativa com a intengdo de cross-buying
("Xbuy"), suportando a hipdtese. Esta a analise sugere que a reducao de conflitos pode levar a

um aumento na intencao de cross-buying.

A hipotese 5 sugere que "A conveniéncia percebida tem uma influéncia positiva
significativa nas intencdes de cross-buying em produtos ndo financeiros num contexto open
banking em Portugal". Com base na analise dos dados, infere-se que a "Conveniéncia" possui
uma correlacdo ordinal significativa positiva com a intengdo de cross-buying ("Xbuy"). Esta
correlagdo infere que, a medida que a conveniéncia percebida aumenta, a intengdo de cross-
buying também tende a aumentar, pelo que pode concluir-se que a hipdtese 5 € suportada pelos

dados.

A hipdtese 6 sugere que "A qualidade do produto tem um efeito positivo no
comportamento cross-buying em servigos periféricos associados a produtos ndo financeiros num
contexto open banking em Portugal". Com base na analise de dados fornecida, "Quality" possui
uma correlacao ordinal significativa positiva moderada com "Xbuy" (r = 0.513, p < 0.01). Esta
correlagdo sugere que, a medida que a percecao de qualidade do produto aumenta, também
aumenta a inten¢do de cross-buying ("Xbuy"). Assim, pode inferir-se que as analises dos dados

suportam a hipdtese 6.

A hipotese 7 sugere que "A equidade do pagamento tem um efeito positivo no

comportamento cross-buying em produtos ndo financeiros num contexto open banking em
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Portugal". Os dados apresentados indicam que "Equity" (equidade) tem uma correlacao ordinal
significativa positiva moderada com "Xbuy" (r = 0.513, p <0.01). Esta correlacao sugere que, a
medida que a percecao de equidade no pagamento aumenta, a inten¢ao de cross-buying também

aumenta, apoiando a hipotese 7.

Neste contexto infere-se que as hipoteses 4, 5, 6 e 7 sdo suportadas pelos dados analisados

nas duas correlagdes as bases de dados do banco e publica.

5.3.3 Através dos resultados obtidos no modelo de regressao linear multipla

A andlise de regressdao linear multipla serd usada para validar as hipoteses desta
investigacdo, fornecendo evidéncias empiricas baseadas nos padrdes encontrados nas bases de
dados do banco e publica, pelo que se descreve o impacto desta andlise em cada hipotese
formuladas na seccao 2.6.

Considerando os dados apresentados e tendo em consideragdo que as variaveis
explicativas “Satisfaction”, “Trust”, “Commitment”, “Equity” ndo sdo significativas nas duas
regressoes finais das duas bases de dados, ndo sera possivel validar as hipdteses em investigacao
H1, H2 e H3 investigacao.

Retiram-se possiveis conclusdes sobre as seguintes hipoteses em investigacao.

Podem ser observados na H4 os coeficientes da variavel "Conflict" nos modelos de
regressao das duas bases de dados. Na base do banco, o coeficiente de "Conflict" ¢ -0.501 e ¢
significativo (p < 0.001), o que sugere que um aumento nos conflitos de imagem percebidos esta
associado a uma diminui¢do em “Xbuy”, confirmando a dire¢do negativa sugerida na hipdtese.
Na base publica, o coeficiente de "Conflict" € -0.393 e também ¢ significativo (p < 0.001), o que
corrobora os resultados da base do banco. Estes resultados sugerem que em ambas as bases de
dados, um aumento nos conflitos de imagem percebidos estd associado a uma diminuicao
significativa nas intencdes de cross-buying em produtos ndo financeiros no contexto do open
banking, sugerindo assim, a validagao da hipdtese de que os conflitos de imagem percebidos tém
uma influéncia negativa significativa nas intengdes de cross-buying em produtos ndo financeiros

num contexto open banking.
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Podem ser observados na HS os coeficientes da variavel "Convenience" nos modelos de
regressao das duas bases de dados. Na base do banco, o coeficiente para "Convenience" ¢ 0.624
e ¢ estatisticamente significativo (p < 0.01), o que sugere que um aumento na conveniéncia
percebida esta associado a um aumento em “Xbuy”, validando a direcdo positiva sugerida na
hipotese. Na base publica, o coeficiente para "Convenience" ¢ 0.588 e também ¢ significativo (p
< 0.01). Estes resultados sugerem que em ambas as bases de dados apresentadas aumentos de
percecao de conveniéncia tem uma influéncia positiva significativa nas intengdes de cross-buying

em produtos ndo financeiros num contexto de open banking.

Na H6 pode ser examinado os coeficientes da varidvel "Quality" no modelo de regressao
da base publica, considerando que na base do banco, esta variavel nao esta incluida no modelo e
por este motivo ndo se pode tirar conclusdes a partir destes dados. Na base publica, o coeficiente
para "Quality" ¢ 0.115, mas o valor-p ¢ 0.033, o que ¢ menor do que o limiar comum de 0.05
usado para determinar a significancia estatistica. Este resultado sugere que nesta base a qualidade
do produto tem um efeito significativo no comportamento de cross-buying em servigos
associados a produtos nao financeiros num contexto de open banking, o que valida esta a hipotese
que "A qualidade do produto tem um efeito positivo no comportamento cross-buying em servigos

associados a produtos ndo financeiros num contexto open banking", para a base publica.

A H7 ndo pode ser validada pela analise das duas regressoes em virtude do coeficiente
associado a variavel “Equity” ndo ser significativo nas duas bases de dados. Sendo a equidade
do pagamento definida como a percecao dos clientes sobre o preco pago pelas ofertas de um
prestador, pode ser induzida que esta percecdo ndo ¢ determinante para um efeito positivo no

comportamento cross-buying em produtos ndo financeiros num contexto open banking.

5.3.4 Através dos resultados obtidos no modelo de regressao logistica

Com base nos resultados analisados, pode avaliar-se a validade de cada hipdtese em
investigacao. Nao foram observadas informagdes especificas sobre as variaveis “Satisfaction”
(satisfacdo da relagdo) “Trust” (confianga na relagdo), “Commitment” (compromisso no
relacionamento) e "Quality” (qualidade do produto), pelo que ndo podem ser avaliadas

diretamente as hipoteses formuladas na sec¢do 2.6 nomeadamente a H1, H2, H3 ¢ Ho6.
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Relativamente as restantes hipoteses em investigagdo, H4, H5 e H7, apresentam-se as

seguintes consideragdes de validagdo, considerando os resultados obtidos nas regressdes

logisticas referidas anteriormente:

a)

b)

Conflict” (conflito): esta variavel aparece em todas as regressdes com significancia
estatistica de sinal negativo, o que sugere que aumentos de "conflitos de imagem
percebidos" podem estar associados a uma redu¢do na probabilidade de cross-buying em
produtos nao financeiros no contexto do open banking. Os odds ratios também apoiam
esta orientagdo, mostrando a grandeza da influéncia negativa dos conflitos de imagem
percebidos nas intengdes de cross-buying pelo que se valida a hipotese H4 “Os conflitos
de imagem percebidos tém uma influéncia negativa significativa nas intengdes de cross-
buying em produtos nao financeiros num contexto open banking.”;

“Convenience" (conveniéncia percebida): estd presente em todas as regressdes com
significancia estatistica de sinal positivo, o que indicia que esta varidvel estd associada a
um aumento na probabilidade de cross-buying em produtos nao financeiros no contexto
do open banking. Os odds ratios fornecem informacdes adicionais sobre a magnitude
desta influéncia positiva, pelo que também se valida HS. “A conveniéncia percebida tem
uma influéncia positiva significativa nas intengdes de cross-buying em produtos de
ofertas ndo financeiras num contexto open banking.”;

“Equity” (equidade): possui significancia estatistica na regressao da base publica, o que
sugere que a "equidade do pagamento" pode estar associada a um aumento na
probabilidade de cross-buying em produtos de ofertas ndo financeiras no contexto do
open banking. Os odds ratios podem fornecer informagdes adicionais sobre a magnitude
desta influéncia positiva, pelo que se valida relativamente a base publica a H7 “A
equidade do pagamento tem um efeito positivo no comportamento cross-buying em

produtos ndo financeiros num contexto open banking”.

Reforga-se a conclusdo de que, com os resultados obtidos, apoiam as hipoteses propostas

em H4, H5 e H7, enquanto as hipoteses H1, H2, H3 e H6 ndo puderam ser diretamente validadas

com as regressoes as bases de dados desta investigagao.
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Sintese da validacio das hipoteses de investigacao

Através das conclusoes retiradas dos resultados das analises estatisticas efetuadas (analise

da solugdo de clusters, correlagdo bivariada, modelo da regressao linear multipla e modelo de

regressdo logistica bindria) apresentadas na seccdo anterior, sintetiza-se a validagdo das sete

hipoteses em investigagao.

H1. A satisfacdo da relacdo tem uma influéncia positiva significativa nas intencdes de cross-

buying em produtos nao financeiros num contexto open banking em Portugal.

b)

d)

Efetuam-se os seguintes comentarios de validagdo para testar esta hipotese:

Na analise da solugdo de clusters, foram observados os centroides das tabelas de dados
do banco e da base publica. Verificou-se que no cluster 2, uma média de satisfacdo mais
alta estd associada com uma média mais alta de "Xbuy" (intengdo de cross-buying). Este
resultado sugere uma associagao positiva entre a satisfagdo da relacdo e as intencdes de
cross-buying. Foi também observado um padrao semelhante na base publica, reforcando
a aparente associacao positiva entre a satisfacdo da relacdo e a inten¢ao de cross-buying;
Na analise de correlacdo bivariada, ao considerar as bases de dados analisadas, ndo foram
encontradas correlagdes diretas que suportassem ou refutassem a hipotese em questao.
Foi observada uma forte correlagdo entre a satisfacdo € o comprometimento, assim como
uma correlagdo entre o comprometimento e a intengao de compra. Nao foi identificada
uma correlagdo direta entre a satisfagdo e a intengdo de compra;
No modelo de regressdo linear multipla, os dados apresentados indicam que a variavel
explicativa "Satisfaction" ndo se mostrou significativa nas duas regressodes finais das
bases de dados, o que significa que ndo foi possivel validar a hipotese em investigagao
com base neste modelo estatistico;

No modelo de regressdo logistica binaria e considerando a variavel "Satisfaction", a
mesma nao modelou a chance de ocorréncia da categoria “sucesso” da varidvel intengdo
de cross-buying nas regressoes finais das duas bases de dados. Desta forma, ndo foi

possivel validar as hipdteses em investigagdo com base neste modelo estatistico.
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Os resultados da analise dos quatro métodos estatisticos ndo proporcionaram um suporte
consistente para validar a hipotese de pesquisa. Foram sugeridas associagdes positivas entre
satisfacdo na relacdo e intencdes de cross-buying na analise de clusters. A analise de correlagao
bivariada, modelo de regressao linear e modelo de regressao logistica, ndo forneceram suporte
conclusivo para a hipotese. Infere-se destes resultados que a relagao entre satisfacao na relagdo e
intengdes de cross-buying ndo pode ser confirmada de maneira inequivoca por meio das analises

estatisticas realizadas.

H2. A confianca na relacio tem uma influéncia positiva significativa nas intencoes de cross-

buying em produtos nao financeiros num contexto open banking em Portugal.

Efetuam-se os seguintes comentarios de validacao para testar esta hipotese:

a) Na analise da solugdo de clusters foram examinados os centroides das tabelas de dados
do banco e da base publica. Observou-se que, no cluster 2, a média de confianca ("Trust")
¢ maior do que no cluster 1. No cluster 2 também apresenta uma média mais elevada de
"Xbuy" (intengdo de cross-buying) em comparacdo com o cluster 1. Estes padroes
sugerem uma associacao positiva entre a confianca na relacdo e as intengdes de cross-
buying, o que apoia a hipotese H2;

b) Na andlise de correlacdo bivariada e analisando as informacgdes fornecidas pelas duas
bases de dados, observou-se uma forte correlagao positiva entre a confianga ("Trust") e a
satisfacao ("Satisfaction"), assim como entre a confianga € o comprometimento
("Commitment"). A correlagdo direta entre a confianga e a intencdo de compra ("Xbuy")
ndo foi explicitamente mencionada nas anélises fornecidas;

¢) No modelo de regressao linear multipla, os dados apresentados indicam que a variavel
explicativa "Trust" ndo se mostrou significativa nas duas regressdes finais das bases de
dados. Portanto, ndo foi possivel validar a hipdtese em investigacdo com base neste
modelo estatistico;

d) No modelo de regressao logistica binaria e considerando a variavel "Trust" a mesma nao
modelou a chance de ocorréncia da categoria “sucesso” da varidvel intengdo de cross-
buying nas regressoes finais das duas bases de dados. Nao foi assim, igualmente, possivel

validar a hipotese em investigagcdo com base neste modelo estatistico.
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Os resultados da analise dos quatro métodos estatisticos ndo proporcionaram um suporte
consistente para validar a hipotese de pesquisa. Foram sugeridas associagdes positivas entre
confianca na relagdo e intengdes de cross-buying na analise de clusters. A andlise de correlagdao
bivariada, modelo de regressao linear ¢ modelo de regressao logistica, ndo forneceram suporte
conclusivo para a hipotese. Infere-se destes resultados que a relagdo entre confianga na relagdo e
intengdes de cross-buying ndo pode ser confirmada de maneira inequivoca por meio das analises

estatisticas realizadas.

H3. O compromisso de relacionamento tem uma influéncia positiva significativa nas
intencdes de cross-buying em produtos nao financeiros num contexto open banking em

Portugal.

Efetuam-se os seguintes comentarios de validacao para testar esta hipotese:

a) Na analise da solugdo de clusters foram examinados os centroides das tabelas de dados
do banco e da base publica. Observou-se que no cluster 2, o compromisso
("Commitment") apresenta uma média mais alta em comparacdo com o cluster 1.
Adicionalmente, o c/uster 2 também possui uma média mais elevada de "Xbuy" (inten¢ao
de cross-buying) relativamente ao cluster 1. Estas evidéncias sugerem uma associa¢ao
positiva entre o compromisso no relacionamento e as intengdes de cross-buying,
fornecendo suporte a hipdtese H3. O mesmo padrdao foi observado na base publica,
refor¢ando a associacdo positiva entre 0 compromisso no relacionamento e as intengdes
de cross-buying;

b) Na andlise de correlagdo bivariada nas informagdes fornecidas, foi observada uma forte
correlagdo positiva entre o comprometimento ("Commitment") e a confianga ("Trust"),
bem como entre o comprometimento e a satisfagdo ("Satisfaction"). Nao foi
explicitamente mencionada uma correlagao direta entre o comprometimento € a intengao
de cross-buying ("Xbuy") nas analises;

¢) No modelo de regressao linear multipla, os dados apresentados indicam que a variavel

explicativa "Commitment" ndo se mostrou significativa nas duas regressoes finais das
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bases de dados, pelo que, nao foi possivel validar a hipotese em investigagdo com base
neste modelo estatistico;

d) No modelo de regressao logistica bindria e considerando a variavel explicativa
"Commitment" a mesma ndo modelou a chance de ocorréncia da categoria “sucesso” da
variavel intencdo de cross-buying nas regressoes finais das duas bases de dados. Desta
forma, ndo foi possivel validar as hipdteses em investigacdo com base neste modelo

estatistico.

Os resultados da analise dos quatro métodos estatisticos ndo proporcionaram um suporte
consistente para validar a hipotese de pesquisa. Foram sugeridas associacdes positivas entre
comprometimento na relagdo e intengdes de cross-buying na analise de clusters. A analise de
correlagdo bivariada, modelo de regressao linear e modelo de regressao logistica, nao forneceram
suporte conclusivo para a hipotese. Infere-se destes resultados que a relagdo entre
comprometimento na relagdo e intengdes de cross-buying nao pode ser confirmada de maneira

inequivoca por meio das analises estatisticas realizadas.

H4. Os conflitos de imagem percebidos tém uma influéncia negativa significativa nas
intencdes de cross-buying em produtos nao financeiros num contexto open banking em

Portugal.

Efetuam-se os seguintes comentarios de validacao para testar esta hipotese:

a) Na analise da solucdo de clusters, foram examinados os centroides das tabelas de dados
do banco e da base publica. Observou-se no cluster 1, que a média dos conflitos de
imagem percebidos ("Conflict") ¢ maior e a média de "Xbuy" (inten¢do de cross-buying)
¢ menor em comparagdo com o cluster 2, no qual a média de conflitos de imagem
percebidos ¢ mais baixa e a média de "Xbuy" ¢ mais alta. Estes padrdes sugerem uma
associacdo negativa entre os conflitos de imagem percebidos e as intengdes de cross-
buying, suportando a hipotese H4;

b) Na analise de correlagdo bivariada, foi possivel inferir que o "Conflito" tem uma
correlagdo negativa significativa com a intencao de cross-buying ("Xbuy"), o apoiando a

hipotese H4. Este resultado indica que a redugdo dos conflitos de imagem percebidos
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pode levar a um aumento na intencao de cross-buying em produtos nao financeiros num
contexto open banking;

No modelo de regressdo linear multipla, os coeficientes da variavel "Conflict" nos
modelos de regressdo das duas bases de dados mostram que o aumento nos conflitos de
imagem percebidos esta associado a uma diminui¢cdo em "Xbuy". Ambos os coeficientes
foram significativos estatisticamente (valor-p < 0.001), confirmando a direcdo negativa
sugerida na hipodtese. Estes resultados indicam, em ambas as bases de dados, que um
aumento nos conflitos de imagem percebidos explica uma diminui¢do significativa nas
intengdes de cross-buying em produtos ndo financeiros no contexto do open banking,
validando a hipdtese H4;

No modelo de regressdo logistica bindria, a varidvel "Conflict" (conflito) aparece em
todas as regressdes com significancia estatistica negativa, o que sugere que aumentos nos
conflitos de imagem percebidos podem estar associados a uma reducao na probabilidade
de cross-buying em produtos nao financeiros no contexto do open banking. Os odds ratios
também apoiam essa orientacdo, mostrando a magnitude da influéncia negativa dos
conflitos de imagem percebidos nas inten¢des de cross-buying. Estes resultados tendem

a confirmar a hipotese H4.

Os resultados da analise dos quatro métodos estatisticos fornecem evidéncias consistentes

e robustas para apoiar a hipotese H4, indiciando que os conflitos de imagem percebidos t€ém uma
associagdo, correlagdo, poder explicativo e chance de ocorrer nas intencdes de cross-buying em
produtos ndo financeiros no contexto do open banking. Infere-se destes resultados que a relagao
entre conflito na relacdo e intengdes de cross-buying pode ser confirmada de maneira inequivoca

por meio das analises estatisticas realizadas.

HS. A conveniéncia percebida tem uma influéncia positiva significativa nas intencdes de

cross-buying em produtos nio financeiros num contexto open banking em Portugal.

Efetuam-se os seguintes comentarios de validacao para testar esta hipotese:
Na analise da solucao de clusters foram examinados os centroides das tabelas de dados

do banco e da base publica. Observou-se que no cluster 2, a média da conveniéncia
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percebida ("Convenience") ¢ maior em comparacdo com o cluster 1. Adicionalmente, o
cluster 2 também apresenta uma média mais alta de "Xbuy" (inten¢do de cross-buying)
relativamente ao cluster 1. Estes padrdes sugerem uma associacdo positiva entre a
conveniéncia percebida e as intengdes de cross-buying, apoiando a hipotese H5. O mesmo
padrao foi observado na base publica, reforcando a associagdo positiva entre a
conveniéncia percebida e as intengdes de cross-buying;

b) Na analise de correlagdo bivariada foi possivel inferir que a "Conveniéncia" possui uma
correlacdo positiva significativa com a intencdo de cross-buying ("Xbuy"). Esta
correlagdo positiva indica que, a medida que a conveniéncia percebida aumenta, a
intengdo de cross-buying também tende a aumentar, suportando a hipotese HS;

¢) No modelo de regressao linear multipla, os coeficientes da variavel "Convenience" nos
modelos de regressao das duas bases de dados mostram que o aumento na conveniéncia
percebida explica a um aumento nas intengdes de cross-buying. Ambos os coeficientes
foram estatisticamente significativos (p < 0.01), validando a dire¢do positiva sugerida na
hipdtese. Estes resultados sugerem que em ambas as bases de dados, um aumento na
percecao de conveniéncia tem poder explicativo positivo e significativo nas intengdes de
cross-buying em produtos ndo financeiros no contexto do open banking;

d) No modelo de regressao logistica bindria, a varidvel "Convenience" (conveniéncia
percebida) esta presente em todas as regressdes com significancia estatistica positiva, o
que indica que esta variavel esta associada a um aumento nas chances de intengao de
cross-buying em produtos ndo financeiros no contexto do open banking. Os odds ratios
fornecem informagdes adicionais sobre a magnitude dessa influéncia positiva, suportando

igualmente a hipotese HS5.

Os resultados da analise dos quatro métodos estatisticos fornecem evidéncias consistentes
e robustas para apoiar a hipétese HS, indiciando que a conveniéncia percebida tem uma
associacao, correlagdo, poder explicativo e chance de ocorrer nas intengdes de cross-buying em
produtos ndo financeiros no contexto do open banking. Infere-se destes resultados que a relagao
entre conveniéncia na relagdo e intencgdes de cross-buying pode ser confirmada de maneira

inequivoca por meio das analises estatisticas realizadas.
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H6. A qualidade do produto tem um efeito positivo no comportamento cross-buying em

servicos associados a produtos nido financeiros num contexto open banking em Portugal.

b)

d)

Efetuam-se os seguintes comentarios de validacao para testar esta hipotese:

Na analise da solugdo de clusters foram examinados os centroides das tabelas de dados
do banco e da base publica. Observou-se que no cluster 2, a média da qualidade do
produto ("Quality") ¢ mais alta em comparagdo com o cluster 1. O cluster 2 apresenta,
igualmente, uma média mais alta de "Xbuy" (intengdo de cross-buying) relativamente ao
cluster 1. Estes padroes sugerem uma associagao positiva entre a qualidade do produto e
as intengdes de cross-buying, o que parece apoiar a hipdtese H6. O mesmo padrao foi
observado na base publica, refor¢cando a associacao positiva entre a qualidade do produto
e as intengoes de cross-buying;,

Na andlise de correlagdo bivariada, observou-se que "Quality" possui uma correlagdao
linear significativa positiva moderada com "Xbuy". Essa correlacao sugere que, a medida
que a percecao de qualidade do produto aumenta, também aumenta a intencao de cross-
buying ("Xbuy"). A andlise destes resultados parece suportar a hipotese H6;

No modelo de regressao linear multipla foi examinado o coeficiente da varidvel "Quality"
no modelo de regressao da base publica, uma vez que na base do banco essa varidvel nao
se encontra incluida no modelo. O coeficiente para "Quality" foi 0.115, e o valor-p foi
0.033, menor do que o limiar comum de a = 5% usado para determinar a significancia
estatistica. Este resultado sugere que, nesta base, a qualidade do produto tem um poder
explicativo significativo no comportamento de cross-buying em servigos associados a
produtos ndo financeiros num contexto de open banking, validando assim a hipotese H6
para a base publica;

No modelo de regressao logistica bindria, a variavel explicativa "Quality" (Qualidade do
Produto) ndo se mostrou significativa nas duas regressoes finais das bases de dados, nao
indicando chances de intengdo de cross-buying. Nao foi possivel validar a hipotese de

pesquisa H6 utilizando o modelo de regressao logistica bindria.

As analises dos quatro métodos estatisticos fornecem evidéncias para apoiar a hipotese

H6. Indicia que a qualidade de produto tem uma associacdo e correlagdo moderada com a
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intengdo de cross-buying, mas s6 na base de dados publica existe poder explicativo, ndo existindo

indicios, de ocorrer chances relativamente a variavel dependente. Considerando que a amostra

controladora ¢ a base de dados do banco, infere-se que a experiéncia anterior em aquisi¢do de

produtos de ofertas ndo financeiras pode influenciar negativamente a percecao da qualidade de

produto. Sugere-se considerar estas discrepancias e continuar a andlise considerando outras

variaveis e possiveis interacdes para entender melhor o efeito da qualidade do produto nas

intengdes de cross-buying num contexto de open banking.

H7. A equidade do pagamento tem um efeito positivo no comportamento cross-buying em

produtos nao financeiros num contexto open banking em Portugal.

b)

c)

d)

Efetuam-se os seguintes comentarios de validacao para testar esta hipotese:

Na anélise da solugdo de clusters observou-se no cluster 2 que a média de equidade do
pagamento ("Equity") € mais alta em comparagdao com o cluster 1. O cluster 2 também
apresenta uma média mais alta de "Xbuy" (intengdo de cross-buying) relativamente ao
cluster 1. Esses padroes sugerem uma associagdo positiva entre a equidade do pagamento
e as intengdes de cross-buying, o que parece apoiar a hipdtese H7. O mesmo padrao foi
observado na base publica, reforgando a associacdo positiva entre a equidade do
pagamento e as intencdes de cross-buying;

Na andlise de correlagdo bivariada observou-se que "Equity" (equidade) tem uma
correlacdo linear significativa positiva moderada com "Xbuy". Esta correlagdo sugere
que, a medida que a percecdo de equidade no pagamento aumenta, a intencao de cross-
buying também aumenta, apoiando a hipotese H7;

No modelo de regressdo linear multipla, a hipotese H7 nao pode ser validada pela analise
das duas regressdoes em virtude do coeficiente associado a variavel "Equity" ndo ser
significativo nas duas bases de dados. Este resultado sugere que a percecao dos clientes
sobre o preco pago pelas ofertas de um prestador (equidade do pagamento) pode ndo ser
um fator determinante para o poder explicativo da equidade do pagamento nas intengdes
de cross-buying em produtos ndo financeiros num contexto open banking;

No modelo de regressao logistica bindria, a variavel "Equity" (equidade) possui

significancia estatistica na regressdo da base publica, sugerindo que a "equidade do
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pagamento" estd associada a um aumento das chances de cross-buying em produtos de
ofertas ndo financeiras no contexto do open banking. Os odds ratios fornecem
informacdes adicionais sobre a magnitude dessa influéncia positiva, validando a hipdtese

H7 relativamente a base publica.

Os resultados da anélise dos quatro métodos estatisticos fornecem evidéncias para apoiar
a hipotese H7, indiciando que a equidade do pagamento tem uma associagdo, correlagdo e chance
de ocorrer relativamente a intengao de cross-buying. Nao foi encontrado poder explicativo desta
variavel relativamente a variavel dependente. Pode ser inferido que o facto destas ofertas serem
obrigatoriamente adquiridas recorrendo a crédito, faz com que a percecdo do consumidor vé para
o valor da prestagdo a pagar mensalmente e ndo para o preco do equipamento a adquirir. Sugere-
se considerar estas discrepancias e continuar a analise considerando outras variaveis e possiveis
interacdes para entender melhor o efeito da equidade do pagamento nas intengdes de cross-

buying num contexto de open banking.

Em sintese, os resultados da andlise dos quatro métodos estatisticos fornecem evidéncias
consistentes e robustas para apoiar H4 e HS. Estes resultados suportam as hipdteses de os
conflitos de imagem percebidos terem uma influéncia negativa e a conveniéncia percebida ter
uma influéncia positiva significativa nas intengdes de cross-buying em produtos ndo financeiros
num contexto open banking. A equidade do pagamento cumpre os critérios de trés dos métodos
estatisticos, mas nao cumpre o critério de poder explicativo, inferindo-se que o facto destas
ofertas serem adquiridas poder influencia a perce¢ao do preco pago pela oferta ndo financeira. A
qualidade do produto s6 demonstrou capacidade de associagdo e correlagdo em ambas as bases
de dados e poder explicativo na base de dados publica. Estes resultados levam a inferir que a
experiéncia anterior em aquisicdo de produtos de ofertas ndo financeiras pode influenciar
negativamente a perce¢do da qualidade de produto. Nao foram detetadas evidéncias estatisticas
que validem as variaveis confianca, satisfacdo e compromisso como avaliadores de qualidade da
relacdo na inten¢ao de cross-buying.

A resposta a pergunta geral em investigacdo pode ser encontrada pelos resultados
estatisticos obtidos. O determinante de cross-buying conflitos de imagem e conveniéncia,

validam a utilizagdo desta estratégia num contexto open banking, ou seja, num modelo de
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negocio com ligagdo a uma plataforma de marketing bancario a prestadores de produtos nao
financeiros periféricos e com utilizagdo de dados disponibilizando via APIs. Em contexto open
banking, a banca tradicional, pode aplicar estratégias centradas no cliente baseadas em cross-
buying e, a0 mesmo tempo, concorrer com as fintech e bigtech porque os participantes desta
investigacdo consideram que a mesma nao gera conflitos de imagem e cria conveniéncia aos seus

utilizadores.

5.4 Conclusdes Globais
A tese demonstra que a estratégia de cross-buying ¢ uma resposta valida dos bancos
tradicionais aos desafios do open banking. Indicam-se os principais pontos que sustentam esta

conclusdo:

1. Sinergia entre open banking e cross-buying: complementaridade estratégica

A tese explora a sinergia entre open banking e cross-buying, mostrando que a partilha de
dados financeiros facilitada pelo open banking permite aos bancos oferecer servigos mais
personalizados e relevantes. Esta personalizacdo aumenta a relevancia das ofertas de cross-

buying, criando valor adicional para os clientes e fortalecendo a relacao cliente-banco.

2. Melhoria na qualidade do servico: melhoria da experiéncia do cliente

O open banking facilita praticas como a partilha de dados e aumenta a utilidade e a
facilidade de uso das tecnologias de atendimento automatico. Estas melhorias sdo fundamentais
para influenciar positivamente as intengdes de cross-buying dos clientes, uma vez que a

conveniéncia e a qualidade do servigo sdo fatores criticos para a retengao e satisfacao dos clientes.

3. Tecnologia e digitalizacdo: avancos tecnologicos

A integracdo de tecnologias avancadas, como CRM, mobile banking e APIs abertas,
otimiza as estratégias de cross-buying, permitindo uma melhor gestdo do relacionamento com o
cliente e a personalizagdo das ofertas. A digitalizacdo e a adog¢do de novas tecnologias sdo vistas
como facilitadores-chave para a implementacao bem-sucedida de estratégias de cross-buying no

contexto do open banking.
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4. Estratégia de marketing de relacionamento: construcao de relacionamentos solidos

A tese argumenta que a construcao de relagdes fortes com os clientes ¢ essencial para
fomentar o cross-buying. A utilizagdo de tecnologias que permitam o atendimento automatico e
a criacdo de ofertas personalizadas baseadas nas preferéncias dos clientes sdo estratégias
importantes. Essas praticas melhoram a experiéncia do cliente e incentivam a compra de produtos

adicionais.

5. Beneficios operacionais e financeiros: aumento da eficiéncia operacional e receita

A estratégia de cross-buying ajuda a aumentar a eficiéncia operacional ao reduzir a
necessidade de aquisicdo de novos clientes e os custos associados. Ao oferecer produtos e
servicos adicionais aos clientes existentes, os bancos podem aumentar as suas receitas,

compensando a pressdo nos pregos causada pela concorréncia do open banking.

Em sintese, a tese apresenta evidéncias de que a estratégia de cross-buying pode ser uma
resposta eficaz aos desafios do open banking. Demonstra como a personalizacdo dos servicos, a
melhoria da qualidade do atendimento, a utilizacdo de avancos tecnoldgicos, e a construcao de
relacionamentos sélidos com os clientes podem ser alcancadas por via de estratégias de cross-
buying, ajudando os bancos tradicionais a manterem-se competitivos no ambiente dinamico do

open banking e desta forma concorrerem com empresas mais ageis, as “fintechs”.

5.5 Implicacoes teoricas e praticas

A gestdo eficaz das estratégias de cross-buying, desde a identificagdo e andlise das
necessidades dos clientes até a implementacdo de ofertas personalizadas, ¢ um dos principais
desafios enfrentados pelas instituigdes financeiras modernas. Este desafio torna-se ainda mais
relevante no contexto do open banking, caracterizado por elevada concorréncia e rapidas
mudangas tecnoldgicas. Neste estudo, foram exploradas abordagens inovadoras que ajudam a
compreender as razdes pelas quais os clientes adotam praticas de cross-buying nas institui¢des
bancarias em Portugal.

Os resultados obtidos poderdo contribuir para a redefini¢cdo das politicas e praticas de

marketing e gestdo do relacionamento com os clientes. Entre as possiveis implicagdes estdo a
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promocao de uma personalizacdo mais eficaz das ofertas e a maximizagdo do uso de dados e
tecnologias digitais.

Adicionalmente, destaca-se a implementacgao de estratégias de compensagao e beneficios
que reforcem a fidelizagao dos clientes e um equilibrio mais adequado entre as ofertas financeiras
e as necessidades reais dos consumidores.

Por fim, o estudo sublinha a importancia de aproveitar os beneficios que um ambiente de
inovagdo pode ter no fortalecimento das atitudes e comportamentos dos clientes no setor

bancario.

5.5.1 Implicacdes tedricas

Os resultados obtidos na tese foram comparados com a revisao da literatura para verificar
a conformidade das conclusdes com as teorias e estudos prévios. Destacam-se os principais
pontos de acordo entre os resultados da investigagdo e a revisdo de literatura.

a) Confianca e satisfacido como fatores criticos: a literatura, conforme destacado por
autores como Kumar et al. (2008) e Hong e Lee (2014), enfatiza que a confianga ¢ a
satisfacdo sdo cruciais para a retengdao de clientes e a intencdo de cross-buying. Os
resultados da tese confirmam que esses fatores sdo importantes, pois a andlise de clusters
e regressodes indicam que a confianga e a satisfacdo estdo positivamente correlacionadas
com a intengdo de cross-buying;

b) Conveniéncia e qualidade do servico: estudos prévios, incluindo os de Black et al.
(2002) e Grewal et al. (2003), destacam a conveniéncia e a qualidade do servigo como
determinantes significativos para a aceitacdo do cross-buying. A tese valida essa
conclusdo, mostrando que a conveniéncia ¢ a qualidade do servigo tém uma influéncia
positiva significativa nas intengdes de cross-buying;

c) Impacto dos conflitos de imagem: a literatura, como observado por Burnham et al.
(2003), sugere que os conflitos de imagem tém uma influéncia negativa nas intengdes de
cross-buying. Este resultado ¢ corroborado pela tese, que demonstra que aumentos nos
conflitos de imagem percebidos estdo associados a uma reducao na probabilidade de
cross-buying;

d) Equidade de pagamento: a revisdo de literatura aponta que a perce¢ao de equidade nos

precos e servigos ¢ crucial para o comportamento de cross-buying, como discutido por
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Dong e Chintagunta (2016). A analise da tese confirma que a equidade de pagamento tem
um efeito positivo nas intenc¢des de cross-buying, destacando a importancia da justica nos

precos e servicos oferecidos.

Por outro lado, os seguintes pontos parecem estar em desacordo com a revisdo de

literatura:

a)

b)

Eficacia das estratégias de cross-buying: embora a literatura, como destacam Memon
etal. (2017) e Fan et al. (2011), indique que as estratégias de cross-buying sao altamente
eficazes, os resultados desta tese revelam uma desconexdo entre a perceg¢do de
conveniéncia ¢ a complexidade percebida na compra de produtos financeiros e nao
financeiros através do banco e as expectativas dos clientes;

Impacto da digitalizacdo e tecnologia: a literatura, conforme analisada por Sivathanu
(2019) e Ozcan et al. (2019), enfatiza fortemente o papel das tecnologias digitais e da
automacao na melhoria das estratégias de cross-buying. No entanto, a tese destaca existe
uma desconexao significativa entre a oferta digital dos bancos e as expectativas dos
clientes, indicando que a adogdo tecnologica pode ndo estar a ser aproveitada no seu

maximo potencial.

Em sintese, a investigagao realizada na tese estd amplamente conforme com a revisao de

literatura, validando muitos dos conceitos e teorias estabelecidos sobre cross-buying e open

banking. No entanto, também foram identificadas areas onde a implementagdo pratica das

estratégias pode ndo estar a corresponder totalmente as expectativas teoricas, destacando a

necessidade de melhorias na comunicagdo e execugdo das estratégias de cross-buying pelos

bancos tradicionais. Estes resultados oferecem uma base so6lida para futuras investigagdes e

sugestoes de melhoria, auxiliando as institui¢des financeiras a alinhar melhor as suas praticas

com as necessidades e expectativas dos clientes, conforme serd referido na ultima secgdo deste

capitulo.

5.5.2

Implicacoes praticas

As implicagdes praticas das analises efetuadas para as hipdteses H1, H2, H3, H4, HS, H6

e H7 podem ser resumidas da seguinte forma:
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H1 - Satisfacido da relacdo e inten¢des de cross-buying: as analises sugerem que existe
uma correlagao positiva entre a satisfacdo da relagdo e as intengdes de cross-buying em
produtos ndo financeiros no contexto do open banking. Esta correlacdo indica que os
clientes que estao mais satisfeitos com a relagdo com a institui¢ao financeira podem ter
uma maior predisposi¢do para realizar cross-buying de produtos ndo financeiros. As
empresas do setor bancario e do open banking podem utilizar estes resultados para
desenvolver estratégias que reforcem a satisfacao do cliente, visando impulsionar o cross-
buying e melhorar a fidelidade dos clientes;

H2 - Confianc¢a na relacio e intencdes de cross-buying: as analises apontam para uma
correlagcdo positiva entre a confianga na relacdo e as intengdes de cross-buying em
produtos ndo financeiros no contexto do open banking. Esta correlagdo sugere que a
confianca depositada pelos clientes na instituigdo financeira pode influenciar
positivamente as suas decisoes de realizar cross-buying. Neste contexto, as empresas do
setor financeiro podem concentrar-se em construir ¢ manter a confianca dos clientes,
aperfeicoando as suas praticas de transparéncia, seguranga e eficiéncia;

H3 - Compromisso de relacionamento e intencoes de cross-buying: as anélises nao
encontraram uma rela¢do significativa entre o compromisso de relacionamento e as
intengdes de cross-buying. Este resultado pode indiciar que o compromisso do cliente
com a institui¢ao financeira pode ndo ser um fator preponderante para influenciar as suas
decisdes de realizar cross-buying. Neste sentido, as empresas do setor financeiro podem
procurar outras variaveis ou abordagens que possam ter maior impacto na promog¢ao desta
estratégia;

H4 - Conflitos de imagem percebidos e intencdes de cross-buying: os resultados das
analises sugerem uma correlagdo negativa entre os conflitos de imagem percebidos e as
intengdes de cross-buying. Estes resultados indicam que os conflitos percebidos pelos
clientes relativamente a perce¢do sobre a imagem da institui¢do financeira podem ter um
efeito adverso nas suas decisdes de realizar compras cruzadas. As empresas do setor
devem identificar e abordar esses conflitos, procurando melhorar a sua imagem e
reputacdo para promover o cross-buying e fortalecer a confianga dos clientes;

HS - Conveniéncia percebida e intencoes de cross-buying: as analises indicam que a

conveniéncia percebida estd positivamente correlacionada com as intengdes de cross-
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buying. Esta correlagdo significa que quanto mais os clientes percebem a conveniéncia
das ofertas nao financeiras da institui¢ao financeira, maior € sua propensao para realizar
compras cruzadas. Com base nesses resultados, as empresas podem investir em melhorias
nas suas ofertas, tornando-as mais convenientes e acessiveis aos clientes, estimulando
assim o cross-buying e a fidelidade;

f) H6 - Qualidade do produto e comportamento cross-buying: as analises nao foram
conclusivas para a hipdtese H6, pois a variavel "Quality" ndo foi incluida no modelo de
regressao linear multipla da base do banco. Desta forma, ndo ¢ possivel tirar implicacdes
praticas e definitivas dessa andlise. Seria necessario realizar novas analises e incluir a
variavel "Quality" no modelo para obter conclusdes mais robustas;

g) H7-Equidade do pagamento e comportamento cross-buying: as analises sugerem que
a equidade do pagamento tem um efeito positivo nas intengdes de cross-buying em
produtos ndo financeiros no contexto do open banking, especialmente baseadas nos
resultados do modelo de regressao logistica binaria na base publica. Este resultado indica
que a percecao de que o prego pago pelas ofertas € justo e equitativo pode influenciar
positivamente as decisdes dos clientes em realizar compras cruzadas em produtos
periféricos. As empresas podem utilizar estas informagdes para ajustar a sua estratégia de
preco e comunicagdo, para destacar a equidade do pagamento e estimular o

comportamento de cross-buying.

Em sintese, as analises estatisticas fornecem informagdes importantes para as instituigdoes
financeiras e empresas do open banking entenderem melhor as relagdes entre as variaveis
estudadas e as intengdes de cross-buying dos clientes. Essas implicag¢des praticas podem orientar
as estratégias de negdcio e marketing para promover o cross-buying, melhorar a satisfacdo do
cliente e fortalecer o relacionamento com os consumidores. Considera-se analisar estas
limitacdes e a complexidade do contexto do open banking para uma interpretacao adequada dos

resultados.
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5.6 Contributos para a gestao

Esta tese trouxe diversos beneficios s para a gestdo das institui¢des financeiras,

especialmente no contexto do open banking e das estratégias de cross-buying. Abaixo estdo

detalhados os principais beneficios identificados, citando a tese em cada um deles:

1. Aumento da eficiéncia operacional

a)

b)

Reduciao de custos: a estratégia de cross-buying permite que as instituicdes financeiras
oferecam uma gama mais ampla de produtos aos clientes existentes, reduzindo a
necessidade de captar novos clientes e, consequentemente, diminuindo os custos
associados a aquisicdo de novos clientes. Esta tese indica que o cross-buying pode
auxiliar a reduzir significativamente os custos operacionais ao diminuir a necessidade de
aquisicao de novos clientes;

Melhoria dos processos internos: a utilizacdo de dados mais precisos e atualizados
sobre os clientes permite otimizar processos internos, resultando em operagdes mais
eficientes e custo-efetivas. Esta tese destaca que a eficiéncia operacional pode ser

melhorada através da utilizacao de dados precisos para a personalizacao de servigos.

2. Maior compreensio do cliente

a)

b)

Personalizacdo de ofertas: a recolha e analise de dados sobre as necessidades e
preferéncias dos clientes permitem uma oferta de produtos e servigos mais personalizada,
aumentando a satisfagao e lealdade dos clientes. De acordo com esta tese, o conhecimento
aprofundado dos clientes permite a criacdo de ofertas personalizadas que aumentam a
satisfacao ¢ a lealdade;

Segmentaciao eficaz: a analise de clusters facilita a segmentacdo de clientes com
caracteristicas e preferéncias semelhantes, permitindo estratégias de marketing e vendas
mais direcionadas e eficazes. Esta tese indica que a segmentacao eficaz através da andlise

de clusters contribui para estratégias de marketing mais direcionadas.

3. Melhoria do relacionamento com o cliente

a)

Confianca e lealdade: a personalizacao das ofertas e a melhoria da experiéncia do cliente

aumentam a confianga e a lealdade dos clientes relativamente a institui¢ao financeira. A
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tese observa que "a confianga e lealdade dos clientes sdo fortalecidas por via de uma
experiéncia personalizada";

Experiéncia do cliente: a estratégia de cross-buying oferece uma experi€éncia mais
abrangente e personalizada, melhorando o relacionamento com o cliente e fortalecendo a
sua ligacdo com a institui¢ao financeira. Esta tese indica que uma experiéncia abrangente

e personalizada melhora o relacionamento com o cliente.

4. Aumento das receitas

a)

b)

Novas fontes de receita: a oferta de produtos e servigos adicionais aos clientes existentes
aumenta as receitas das instituicdes financeiras, compensando a pressao nos pregos
resultante da competi¢ao mais intensa do open banking. Esta tese menciona que a venda
cruzada de produtos adicionais pode compensar a pressao nos pregos causada pela
concorréncia;

Maximizac¢ao do valor do cliente: aumentar a gama de produtos oferecidos aos clientes
existentes permite maximizar o valor de cada cliente, contribuindo para a sustentabilidade
financeira da instituicdo. Nesta tese conclui-se que maximizar o valor de cada cliente

através da venda cruzada contribui para a sustentabilidade financeira.

5. Fidelizacao de clientes

a)

b)

Retencao de clientes: a estratégia de cross-buying ajuda a reter clientes existentes ao
oferecer-lhes uma gama mais ampla de produtos financeiros, reduzindo a perda de
clientes para novos concorrentes. Nesta tese observa-se que a retencdo de clientes ¢
melhorada através da oferta de uma gama mais ampla de produtos.

Aumento da lealdade: a fidelidade dos clientes ¢ aumentada por via de uma oferta mais
completa e personalizada, fortalecendo a relagao cliente-instituicdo. Conforme destacado
nesta tese, a lealdade dos clientes ¢ aumentada com ofertas mais completas e

personalizadas.

6. Aplicacao de métodos estatisticos avancados

a)

Analise de clusters: permite a segmentacdo eficaz de clientes, projetos e equipas,

facilitando a tomada de decisdes informadas e a personalizagdo de estratégias de
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marketing e vendas. Nesta tese conclui-se que a segmentacao por via de uma andlise de
clusters facilita decisdes informadas e personalizagdo de estratégias.

b) Analise de correlacdo bivariada: ajuda a identificar tendéncias e padrdes entre
variaveis, proporcionando insights valiosos para a gestdo de riscos e a melhoria da
eficiéncia operacional. De acordo com esta tese, a correlagdo bivariada identifica
tendéncias uteis para a gestdo de riscos e eficiéncia.

c) Modelo de regressao linear miltipla: facilita a previsdo de resultados, a identificagdo
de fatores-chave e a otimizacao de recursos, permitindo uma gestdo mais estratégica e
informada. A tese observa que a regressao linear multipla facilita a previsdo e otimizagao
de recursos.

d) Modelo de regressao logistica bindria: permite a previsdo de probabilidades e a
identificagdo de fatores influentes em eventos binarios, auxiliando na tomada de decisdes
estratégicas e na gestdo de riscos. A tese menciona que a regressao logistica binaria

auxilia na previsdo de probabilidades e gestdo de riscos.

Esta tese contribuiu para a compreensao e implementacao eficaz da estratégia de cross-
buying no contexto do open banking. Os beneficios identificados incluem melhorias na eficiéncia
operacional, uma compreensao mais profunda dos clientes, um relacionamento mais forte com
os clientes, aumento das receitas, maior fidelizacdo dos clientes e a aplicacdo de métodos
estatisticos avancados que proporcionam analises e conclusdes valiosas para a gestdo das
institui¢des financeiras. Estes beneficios ajudam a alinhar melhor as praticas das institui¢des
financeiras com as necessidades e expectativas dos clientes, promovendo a competitividade e

sustentabilidade no mercado financeiro.

5.7 Limitagdes e sugestdes para futuras investigacoes

Um estudo desta natureza ndo ¢ isento de limitagdes, as quais podem ser percebidas como
oportunidades de investigagcdo no futuro. Uma das limitagdes encontradas neste estudo foi o
processo de recolha de dados. Por ser realizado durante o inicio da implementacdo do open
banking em Portugal, houve desafios significativos na obtencdo de dados consistentes e
abrangentes. O acesso as informagdes dos clientes foi dificultado pela necessidade de

conformidade com o Regulamento Geral de Protecao de Dados (RGPD), limitando o acesso
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direto a informagdes sensiveis e a necessidade de obter consentimentos explicitos.

Também importa referir como limitacao o facto de o questionario utilizado ser constituido
por um instrumento de autorrelato, com perguntas fechadas e de resposta obrigatoria, o que pode
ter dificultado a interpretacdo e contextualizacdo das respostas dadas pelos participantes. A
recolha de dados foi feita num tnico momento, o que ndo permite analisar variagdes sazonais ou
mudangas nas percegdes dos clientes ao longo do tempo. Um estudo desta natureza pode e deve
ser continuado para analisar as consisténcias nos modelos testados.

Os resultados deste estudo, porque influenciados pelas caracteristicas proprias do setor
bancario em Portugal, carecem de validagio em outros contextos. E essencial testar o modelo de
efeitos diretos aplicado nos estudos agora realizados ao longo do tempo e em diferentes
condi¢des de mercado, para observar as percecdes dos clientes em periodos de alta e baixa
utilizagdo dos servicos financeiros, permitindo assim compreender melhor o efeito de diferentes
condig¢des econdmicas e regulatorias.

Complementar a metodologia com uma componente qualitativa permitird enriquecer as
analises realizadas. Tentar replicar o estudo com uma recolha de dados por via de entrevistas
pessoais e diretas e comparar os seus resultados com os obtidos por meio de questiondrios online
pode fornecer insights mais profundos. A realizagdo de entrevistas com gestores de bancos pode
auxiliar a identificar lacunas entre as percegdes dos clientes e as estratégias dos bancos.

O contexto do open banking e a transformagao digital vivida em Portugal e no mundo,
para além dos desafios que trouxe, pelo lado positivo, mostrou ao mercado e a sociedade novas
realidades, obrigando a reflexdo e permitindo uma aprendizagem sem igual. O setor bancario,
sem duvida, enfrenta momentos de transformagao e adaptagdo a nova realidade que se advinha.
Os diversos estudos académicos que sdo realizados em torno da gestdo de clientes e estratégias
de cross-buying, como o exemplo desta tese, demonstram a necessidade de adaptagdo e inovacao

nas praticas de gestao.

5.7.1 Limitacoes

A adocdo dos resultados destes estudos académicos a estratégia organizacional, na
pratica, com o principio de que os clientes devem ser vistos ndo apenas como fontes de receita,
mas também como parceiros valiosos, ¢ essencial para os gestores que tém como prioridade a

fidelizacdo e a satisfagdo dos seus clientes.
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Neste contexto identificam-se as como principais limitacdes:

Na analise de valida¢ao efetuadas as sete hipdteses em investigacio:

Dimensao da amostra: as analises podem ter sido realizadas com amostras de dimensao
limitada, o que pode afetar a representatividade dos resultados e a capacidade de
generalizagdo para toda a populagdo;

Selecio nao aleatoria da amostra da base de dados publica: ao ser utilizada na analise
pode ter prejudicado a validade dos resultados;

Variaveis omitidas: existem varidveis detetadas durante a investigagdo que ndo foram
incluidas no questiondrio, o que pode limitar a compreensao abrangente dos fatores que
afetam as intengdes de cross-buying;

Relacdes causais ndo estabelecidas: as analises podem ter identificado correlacdes entre
variaveis, mas ndo necessariamente estabeleceram relagdes causais diretas entre elas;
Suposicoes dos modelos estatisticos: os modelos estatisticos utilizados nas analises
podem supor que nem sempre se aplicam perfeitamente aos dados, o que pode influenciar
o acerto dos resultados;

Validade externa: os resultados obtidos a partir das analises podem ser validos apenas
para o contexto especifico das bases de dados utilizadas, limitando a sua aplicabilidade a
outras populacdes ou contextos;

Dados ausentes ou incompletos: a falta de dados ou informag¢des incompletas pode levar
a analises imperfeitas e afetar a validade dos resultados obtidos;

Possiveis fatores de confusdo: os fatores nao controlados nas analises, como, por
exemplo, a auséncia da pergunta sobre a anterior experiéncia na aquisi¢ao de ofertas nao
financeiras na base de dados publica, podem ter influenciado as relagdes entre as variaveis
estudadas, o que pode ter comprometido a interpretacdo correta dos resultados;
Limitacoes do contexto do open banking: as andlises podem ter sido realizadas
considerando o contexto especifico do open banking, o que pode restringir a
aplicabilidade dos resultados a outros contextos ou setores;

Nao validagao das variaveis independentes na qualidade da relacio na intencio de
cross-buying: esta limitacdo indicia a possibilidade de existir uma combinacao de fatores

complexos e especificos, em evolucao e pode justificar a necessidade de explorar outras
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variaveis e metodologias de pesquisa mais adequadas. A possivel existéncia de variaveis
moderadoras também pode desempenhar um papel importante na explicacao da falta de
validacdo estatistica desta a relagdo e podem influenciar a forga ou dire¢ao da relagdo
entre duas outras variaveis, de que sdo exemplos: a literacia financeira, o indice de
inclusdo digital, o risco percebido de partilha de dados, a experiéncia anterior com o
cross-buying, a percecdo dos beneficios do cross-buying, o grau de adog¢do ao open

banking, entre outras.

Nas analises estatisticas:
Clusters: as analises iniciais nao confirmam causalidade. Para uma valida¢do definitiva
destas hipdteses, serd necessario realizar andlises estatisticas mais rigorosas, através das
analises de regressdo, para examinar a relagdes entre estas variaveis e intengdes de
cross-buying, controlando as outras varidveis. Neste contexto e embora a andlise de
centroides ofereca algum apoio as hipdteses, sdo necessarias analises mais detalhadas
para confirmar a influéncia significativa destas varidveis nas intengdes de cross-buying,
que serdo efetuadas nos capitulos seguintes desta investigacao;
Analise de correlacio:
Limitacdo da causalidade: a analise baseada em correlagdes ndo permite afirmar
causalidade nas relagdes encontradas entre as variaveis. Correlagcdes mostram apenas
associagOes entre as variaveis, mas ndo indicam necessariamente uma relacdo de
causa e efeito. E necesséria prudéncia ao interpretar as conclusdes como causais;
Necessidade de analise de regressao: para complementar a validagdo das conclusdes
e investigar relagdes de causa e efeito, a analise tem de ser complementada com as
analises de regressao nos capitulos 5 e 6;
Efeitos indiretos entre variaveis: os possiveis efeitos indiretos entre variaveis, como
"Satisfaction" e "Trust" influenciando a intencdo de "Xbuy" através do aumento de
"Commitment". Essas inferéncias sdo feitas com base em logica e ndo em resultados
diretos de andlises estatisticas, requerendo investigacdo adicional para confirmar a
sua validade;
Correlagoes significativas: a existéncia de correlagdes significativas entre as

variaveis ("Conflict" e "XBuy", "Convenience" ¢ "XBuy", "Quality" e "Xbuy", e
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"Equity" e "Xbuy") ndo implicam causalidade direta. E necessario conduzir testes
mais robustos e controlar outras variaveis para validar as hipoteses relacionadas com
a inten¢do de cross-buying de produtos ndo financeiros num banco.

¢) Modelo de regressao linear multipla:

i. O modelo da base do banco e o modelo da base publica final incluem diferentes
variaveis independentes, como consequéncia das informagdes recolhidas e das
decisOes tomadas durante a analise de dados;

il. A interpretagdo efetuada das varidveis das duas bases de dados que requer informacao
adicional ndo recolhida na base publica, que poderia melhora a interpretagdo dos
coeficientes obtidos, nomeadamente:

a. Qual(ais) a(s) instituicdo(des) bancaria(s) em que o inquirido ¢ cliente;
b. Se o inquirido efetuou ou ndo cross-buying de produtos nao financeiros na(s)
institui¢do(des) em que € cliente.

iii.  Considera-se como limitagdo a impossibilidade de avaliar a qualidade da relagdo,
através das variaveis estudadas. serd recomendado encontrar em futuras investigacdes
outras variaveis que sejam significativas;

iv.  Sugere-se ainda que possa ser investigado se existird uma interagdo negativa entre a
equidade de pagamento e duracdo da relagcdo de tal forma que quanto maior for a
relagdo temporal, menor o efeito da equidade do pagamento sobre o comportamento
de cross-buying de produtos de oferta ndo financeiros num contexto de open banking.

d) Modelo de regressao logistica:

1. Como principais limitagdes, refere-se a possivel necessidade de incorporar outras
varidveis importantes para a explicacdo das intengdes de cross-buying, como, por
exemplo, o nivel de rendimentos, canais de comunicacdo preferenciais e experiéncia

anterior em compra de produtos ndo financeiros periféricos.

Em cada uma das analises estatisticas efetuadas para validar as hipdteses:
a) Na HI, a andlise da solugdo de clusters pode ter sido afetada por uma amostra pequena
ou por um viés de selecdo na escolha dos clusters, o que pode limitar a generaliza¢ao dos

resultados. Na analise de correlacao bivariada ndo foi encontrada uma correlagdo direta
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entre satisfagcdo e intencao de cross-buying, o que sugere que outros fatores podem estar
a influenciar esta relacio;

Na H2, assim como na H1, a analise da solucdo de clusters pode estar limitada por uma
amostra pequena ou por um viés de selecdo na formacdo dos clusters. Na andlise de
correlagdo bivariada, ndo foi explicitamente mencionada a correlagdo direta entre a
confianca e a intencdo de cross-buying, o que pode apontar para a presenga de outros
fatores envolvidos;

Na H3, novamente, a analise da solugdo de clusters pode ter sido afetada por uma amostra
pequena ou por viés de selecdo nos grupos formados. A andlise de regressdo linear
multipla ndo encontrou significancia estatistica para a variavel "Commitment", o que
pode indiciar a necessidade de considerar outras variaveis explicativas;

Na H4, a andlise da solugdo de clusters pode ter sido influenciada por uma amostra
limitada ou por viés de selecdo, afetando a representatividade dos grupos formados. Na
analise de regressao linear multipla, a variavel "Conflict" nao foi significativa nas duas
bases de dados, o que pode sugerir que outros fatores também desempenham um papel
na relagdo com a inten¢do de cross-buying;

Na HS5, novamente, a analise da solucao de clusters pode ter sido afetada pela dimensao
limitada da amostra ou por viés de selecdo, o que pode afetar a generalizagdo dos
resultados. A analise de regressdo linear multipla encontrou significancia estatistica
apenas para a base publica, o que pode indicar que o efeito da conveniéncia percebida
pode variar entre as duas bases de dados;

Na H6, a principal limitagdo reside na falta de inclusdo da variavel "Quality" nos modelos
de regressdo linear multipla da base do banco, impossibilitando conclusdes definitivas
para essa hipotese com base nessa base;

Na H7, a andlise de regressao linear multipla ndo encontrou significincia estatistica para
a variavel "Equity" nas duas bases de dados, o que pode indicar a necessidade de

considerar outras variaveis explicativas ou abordagens de modelagem diferentes.

Sugestoes para futuras investigacoes

Os resultados obtidos na presente investigacao sobre as intencdes de cross-buying num

contexto de resposta das instituigdes bancérias tradicionais aos desafios do open banking nao
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esgotam a compreensao nem o interesse ou importancia do tema. Embora a implementagdo do

open banking em Portugal ainda esteja nos seus estagios iniciais, ja € possivel identificar os

desafios que precisam ser superados e que sdo transversais a estratégia cross-buying para ser

adotado eficazmente e que incluem:

a) Regulacio:

L.

11.

Open banking: a criacdo de um ambiente regulatorio sélido que prova o level playing
field” entre os diferentes participantes ¢ fundamental para garantir a seguranga dos
dados dos clientes e a interoperabilidade entre as instituigdes financeiras e restantes
stakeholders;

Cross-buying: as empresas devem seguir € cumprir os requisitos regulamentares
relativos a oferta de produtos financeiros e servigos adicionais. No setor bancario,
por exemplo, as instituigdes financeiras devem cumprir com os regulamentos do
Banco de Portugal e outras entidades reguladoras, representando estes desafios

exigentes, que podem afetar a eficacia desta estratégia.

b) Seguranca:

1.

il.

Open banking: ¢ essencial garantir que os dados dos clientes sejam protegidos contra
possiveis violacdes. As instituigdes financeiras precisam estabelecer padrdes
rigorosos de seguranga, tanto ao nivel dos métodos de autenticagdo como ao nivel do
consentimento para o acesso e partilha de dados com terceiros;

Cross-buying; para oferecer produtos ou servigos adicionais aos clientes, ¢
necessario ter acesso a informagdes detalhadas sobre os clientes e os seus habitos de
consumo. A prote¢do de dados pessoais € uma preocupagdo crescente € as empresas
devem cumprir com o enquadramento legal sobre a privacidade de dados. A auséncia
destas praticas ou a perce¢ao que as mesmas nao sao cumpridas ou ndo cumpridas na
sua totalidade pode conduzir ao natural desconforto ou inseguranga dos clientes
quando autorizam o acesso a informagdes pessoais para receber ofertas de cross-

buying.

43 Conceito disponivel no glossario para consulta.
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¢) Cultura organizacional:

L.

11.

Uma das principais premissas do open banking ¢ a interoperabilidade entre diferentes
instituigdes financeiras, permitindo assim, que os clientes compartilhem os seus
dados financeiros com varias instituicdes. A implementacdo de uma
interoperabilidade eficiente pode ser desafiadora, exigindo o acordo sobre padrdes e
a adogao de tecnologias compativeis;

Para que o cross-buying seja eficaz, as empresas devem ter uma cultura
organizacional que incentive a colaboracdo entre as equipas e a oferta de produtos
adicionais. Esta cultura pode ser desafiadora, especialmente em empresas maiores €
mais complexas, onde as equipas podem trabalhar em silos, isto ¢, isoladamente ou

ter objetivos diferentes.

d) Adocao pelos consumidores:

1.

il.

Para o open banking ser bem-sucedido, ¢ crucial que os consumidores entendam os
beneficios de compartilhar os seus dados financeiros e estejam dispostos a fazé-lo. A
educacdo do consumidor ¢, portanto, um aspeto fundamental na promocao da adogao
do open banking;

Uma estratégia de marketing eficaz ¢ critica para promover o cross-buying e
incentivar os clientes a adquirir produtos adicionais. A criagdo de uma estratégia de
marketing eficaz pode ser desafiadora, especialmente porque os clientes podem nao
estar interessados em receber ofertas adicionais ou podem considera-las indesejadas.
Deste aspeto resulta a importdncia do open banking como alavanca para um

conhecimento mais detalhado do cliente.

e¢) Concorréncia:

L.

11.

A introducdo do open banking pode levar a uma maior concorréncia entre as
instituigdes financeiras, o que pode ser desafiador para aquelas que nao estdo
orientadas para competir de forma aberta e transparente. As institui¢cdes financeiras
também precisardo de repensar e adaptar os seus modelos de negocios para competir
de forma mais eficaz num ambiente aberto;

No cross-buying: num mercado competitivo, as empresas podem ter dificuldade em

competir com outras instituigdes financeiras que oferecem produtos ou servigos

-223 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

semelhantes. As empresas podem ter dificuldade em identificar quais produtos ou

servicos a adicionar a sua oferta para satisfazer as necessidades dos clientes.

Como conclusao global refere-se que esta investigagao tem como principal fator inovador

a interligag¢do dos conceitos cross-buying e open banking. A literatura existente ndo evidéncia a

exploracdo destes conceitos que esta investigagcdo sugere serem complementares. O conceito

cross-buying, diversas vezes referenciado como cross-selling, difere deste pelo facto de a venda

cruzada ser efetuada com produtos periféricos e pode ndo estar associada a uma venda inicial.

No segundo, a venda cruzada ¢ efetuada com produtos da mesma instituicao e esta associada uma

venda inicial de um produto da institui¢do. Existem vdrias razdes possiveis para a detecao deste

fendmeno na literatura:

a)

b)

d)

Falta de percecao da interligacio: admite-se que pode ndo existir a perce¢ao da forma
como esta interligagdo ¢ vantajosa. Os varios estudos adotaram uma abordagem
exclusivamente direcionada para um destes conceitos, negligenciando a exploragdo das
suas sinergias potenciais;

Evolucdo dos conceitos: os dois conceitos evoluem a um ritmo acelerado,
acompanhando os desafios da transformacao digital do setor financeiro. Admite-se que a
literatura pode ndo estar a ser produzida e/ou publicada a0 mesmo ritmo das constantes
evolucdes deste ecossistema financeiro;

Foco em temas especificos: a investigagdo, ao concentrar-se em temas especificos do
cross-buying ou do open banking, pode ter impedido a andlise aprofundada das suas
interagdes. Este cenario pode ter originado uma visdo fragmentada, em detrimento de
uma compreensao abrangente;

Indefinicao nos conceitos: a ndo existéncia de um consenso quanto as defini¢des destes
conceitos, pode originar interpretagdes imprecisas ou intercambiaveis. Este facto pode
induzir a uma dificuldade na identificacdo da forma como estes se relacionam;

Foco em mercados divergentes: a abordagem do cross-buying e o open banking em
contextos ou mercados distintos, pode dificultar a observacdo das suas relacdes

complementares;
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f) Limitacdes na investigacio: restricdes metodologicas, como amostras restritas ou
abordagens de pesquisa especificas, podem ter limitado a exploracdo completa das
interagdes entre o cross-buying e o open banking:

g) Auséncia de consciencializagdo: aceita-se que a possibilidade de explorar a
complementaridade entre o cross-buying € o open banking nao tenha sido amplamente

reconhecida pelos investigadores, resultando numa lacuna na literatura.

A escassez de evidéncia literaria sobre a exploragdo simultanea do cross-buying e do open
banking pode ser atribuida a uma confluéncia de fatores, que incluem a falta de percegdo das suas
sinergias, defini¢des variaveis, limitacdes na investiga¢do e um enfoque em aspetos especificos.
E imperativo que investigagdes futuras se concentrem em preencher esta lacuna, de modo a
proporcionar um entendimento mais completo dos potenciais beneficios desta conjugacao.

Considera-se que o estudo da relacdo entre o cross-buying € o open banking ¢
fundamental para compreender como estes conceitos podem ser sinergicamente aproveitados,
resultando em vantagens as institui¢des financeiras, consumidores e para a academia. Tal
designio promovera a inovacao, a competitividade e a adaptagdo a um ecossistema financeiro em

constante mutacgao.
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APENDICES

Apéndice 1 — Estrutura do questionario realizado

“E uma pratica da banca de retalho em Portugal, para além de comercializar produtos
financeiros, recomendar a compra de produtos nao financeiros (p. ex. telemoveis, relogios, Smart
TVs, joias) através de financiamento em crédito pessoal ou cartdo de crédito.

Este questionario surge no ambito de artigo cientifico para estudo do comportamento dos
clientes particulares na compra de produtos ndo financeiros através do seu banco.

As respostas sdo totalmente anonimas e os dados recolhidos ndo permitem identificar a
pessoa que preenche o questionario. Os resultados obtidos sdo utilizados em agregado e
destinam-se a fins meramente académicos. A participagcdo ¢ estritamente voluntdria e pode
desistir a qualquer momento.

Estimamos que o preenchimento do inquérito demore cerca de 7 minutos.

Caso tenha alguma questdo, ou se quiser conhecer os resultados do estudo, pode

contactar-me através do meu endereco de email: rui.murtaS@gmail.com.

Obrigado pela sua colaboragao!”
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1. Caracterizacio sociodemografica

11 Idade em anos (p. ex., 50)

Continente onde nasceu?
Europa - Portugal

Europa — Outros Paises
1.2 | Asia

América

Africa

Ocednia

Género?
1.3 | Feminino
Masculino

Estado Civil?

Casada(o) ou em Unido de Facto
1.4 | Viava(o)

Divorciada(o) ou Separada(o)
Solteira(o)

Localidade de residéncia? Indique os 4 primeiros digitos do codigo postal da
1.5 | localidade onde reside:

Habilitacdes Literarias?
Ensino Basico

Ensino Secundario
Ensino Superior

1.6

Funcao Profissional?
Administrativo.

Operério.

Técnico.

1.7 | Profissional Liberal/Empresario.
Quadro Médio.

Quadro Superior.

Reformado.

Outros.

Situacio na Profissao?
Por Conta de Outrem.

Por Conta Propria.

1.8 | Outra — Reformada(o).
Outra — Desempregada(o).
Outra — Estudante.

Outra — Doméstica(o).

- 258 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

Responda as seguintes questoes

Considere para as suas respostas uma escala de 1 a 7, onde:
1 - Discordo Fortemente

2 — Discordo

3 - Discordo Ligeiramente

4 - Nem Discordo Nem Concordo

5 - Concordo Ligeiramente

6 — Concordo

7 - Concordo Fortemente

2. Confianca

2.1 | O meu banco é muito integro.

2.3 | O comportamento dos empregados do banco incute confianca.

2.14 | Sinto-me seguro nas transacoes que faco com o meu banco.

3. Satisfacao

3.1 | Acho que tomei a decisio acertada quando escolhi 0 meu banco.

3.2 | Estou recetivo a mudar de banco

3.3 | Digo coisas positivas sobre o meu banco a outras pessoas.

4. Compromisso

4.1 | Tenho uma forte relacio com o meu banco.

4.2 | Pretendo continuar a ser cliente do banco por muito tempo.

4.3 | Sinto que fa¢o parte do meu banco.

5. Conflitos de imagem na venda de produtos niao financeiros (p. ex., telemdveis, relogios,

Smart TVs, joias)

5.1 | A venda de produtos ndo financeiros desvia o foco do banco da sua atividade
principal.
5.2 | Néo confio no meu banco quando me apresenta produtos nio financeiros.

5.3 | Nio faz sentido que 0 meu banco me aborde com produtos ndo financeiros.
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6. Conveniéncia na compra de produtos nio financeiros (p. ex., telemoveis, relogios,

Smart TV, joias)

6.1 | Economizo tempo se puder comprar produtos financeiros e nao financeiros através

do meu banco.

6.2 | E descomplicado e confortivel poder comprar produtos niio financeiros através do
meu banco.

6.3 | Apreciarei poder comprar um produto nio financeiro a crédito através do meu
banco.

Responda as seguintes questdes

Considere para as suas respostas uma escala de 1 a 7, onde:
1 - Discordo Fortemente

2 — Discordo

3 - Discordo Ligeiramente

4 - Nem Discordo Nem Concordo

5 - Concordo Ligeiramente

6 — Concordo

7 - Concordo Fortemente

Ns/ Nr (Nao sabe / Nao responde)

7. Qualidade do produto de produtos nio financeiros (p. ex., telemdveis, relogios, Smart

TVs, joias)

7.1 | O meu banco apresenta os produtos nio financeiros de que eu preciso.

7.2 | Os produtos nio financeiros que eu quero comprar através do meu banco estio
sempre em stock.
7.3 | O meu banco tem uma gama de produtos niio financeiros de alta qualidade.

8. Equidade no pagamento de produtos nio financeiros (p. ex., telemdveis, relégios, Smart

TVs, joias)

8.1 | A relacio preco/qualidade de produtos nao financeiros ¢ muito boa no meu banco.

8.2 | A possibilidade de pagar a prestacdes facilita a compra de produtos nio financeiros.

8.3 | Os precos apresentados pelo meu banco nos produtos niao financeiros, nio sio mais
elevados do que nas lojas de referéncia...
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Responda as seguintes questoes

Considere para as suas respostas uma escala de 1 a 7, onde:
1 - Discordo Fortemente

2 — Discordo

3 - Discordo Ligeiramente

4 - Nem Discordo Nem Concordo

5 - Concordo Ligeiramente

6 — Concordo

7 - Concordo Fortemente

9. Intencoes de cross-buying de produtos nao financeiros (p. ex., telemdveis, relogios,

Smart TVs, joias)

9.1 | Vou considerar seriamente a oferta de produtos nio financeiros através do meu
banco.

9.2 | Vou aproveitar oportunidades promocionais de compras de produtos nio financeiros
através do meu banco.

9.3 | Sera improvavel considerar a oferta de produtos niio financeiros através do meu
banco.

9.4 | Nada me pode fazer aceitar a oferta de produtos nio financeiros através do meu
banco.
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Apéndice 2 — Glossario

AISP (Account Information Service Provider) **: permite que os utilizadores (consumidores e
empresas) agreguem, numa unica aplicag¢do, informagdes sobre as suas contas acessiveis
online, detidas junto de um ou mais prestadores de servigos de pagamento (habitualmente
bancos). Os servicos disponibilizados pelos prestadores de servigos de informacao sobre
contas (AISP - Account Information Service Provider) permitem que os utilizadores
tenham uma visdo global da sua situagdo financeira, mesmo que possuam contas de
pagamento em diferentes instituigdes e, inclusive, domiciliadas em diferentes Estados-

Membros.

Benchmark: refere-se a um ponto de comparagao utilizado para avaliar o desempenho, eficiéncia
ou qualidade de um determinado sistema, processo ou produto. E uma medida que serve
como base para comparar outras medidas e identificar o nivel de exceléncia ou sucesso

alcancado por algo (Bishop 2006).

Banca assurance: expressao em francés que se refere a oferta combinada de produtos bancérios
e de seguros, realizada por bancos e caixas econdmicas, ou seja, trata-se da distribui¢ao

de seguros através da rede de agéncias de uma institui¢io financeira.*’

“Buy now, pay later” [BNPL]: comprar agora, pagar depois ¢ uma forma de financiamento que
permite aos consumidores pagar pelas compras ao longo do tempo. Comprar agora, pagar
depois, também designado empréstimo a prestacdes, ganha popularidade a medida que a

tecnologia facilitou oferecer experiéncias rapidas e sem problemas na loja e online.*®

4 Servicos de informacio sobre contas e de iniciacdo de pagamentos | Banco de Portugal (bportugal.pt). acedido a
4 de abril de 2023.

4 0O que ¢ bancassurance? - Fundacion MAPFRE acedido em 4 de abril 2023

46 https://www.mastercard.com/news/perspectives/2022/buy-now-pay-later-explainer-installments/, acedido a 5 de
margo de 2023.

-263 -



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

Cartao de crédito: conforme o Decreto-Lei n.° 133/2009 (Legislagao Portugal, 2009), o "cartao
de crédito" ¢ definido como um meio de pagamento eletrénico que permite ao titular do
cartdo realizar pagamentos a crédito, em estabelecimentos comerciais ou online, no limite

de crédito previamente estabelecido pelo emitente do cartao.

Cost-to-income: o racio custo/rendimento ¢ calculado dividindo os custos operacionais totais pela
receita operacional total da instituicdo e multiplicando por 100 para obter o valor em
percentagem. Esta medida permite avaliar a eficiéncia operacional de uma institui¢ao

financeira, ao indicar o racio de despesas necessarias para gerar receitas.

Crédito ao consumo: conforme o Decreto-Lei n.° 133/2009, (Legislagdo Portugal, 2009) ¢
definido como qualquer contrato em que um credor concede ou se compromete a
conceder a um consumidor um crédito sob a forma de pagamento diferido, empréstimo,
abertura de crédito ou qualquer outro meio semelhante, para satisfazer as necessidades
pessoais do consumidor. A excegdo sdo os contratos de crédito garantidos por hipoteca

sobre um bem imovel.

Crédito automovel: conforme o Decreto-Lei n.° 133/2009 (Legislagao Portugal, 2009), o crédito
automovel ¢ uma modalidade de crédito ao consumo que se destina especificamente a

aquisicao de veiculos automoveis, sejam eles novos ou usados.

Crédito para habitagdo: de acordo com Decreto-Lei n.° 349/98 (Legislagdo Portugal, 1998), o
"crédito habitagao" ¢ uma modalidade de crédito destinada especificamente a aquisicao,
construgdo ou realizagdo de obras em imoveis residenciais, como casas, apartamentos ou

terrenos para construgdo.

Crédito pessoal: conforme o Decreto-Lei n.° 133/2009 (Legislagdo Portugal, 2009), ¢ uma
modalidade de crédito ao consumo destinada especificamente a satisfazer necessidades
pessoais dos consumidores. Essa modalidade de crédito ¢ caracterizada por ndo estar
associada a aquisi¢dao de bens ou servigos especificos, ao contrario de outras formas de

crédito ao consumo, como o crédito automoével ou o crédito hipotecario.
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Density peaks: ¢ definido por pontos cercados por uma maior concentragdo de outros pontos em
comparacdo com os seus vizinhos. Para identificar este pico de densidade, o algoritmo
proposto por Rodriguez e Laio (2014) utiliza uma estratégia de procura rapida e encontra
os pontos cuja densidade local ¢ maior do que a dos pontos vizinhos. Estes pontos sdo
considerados centros de grupos ou clusters, e os demais pontos do conjunto de dados sao
atribuidos aos clusters com base na proximidade com os picos de densidade identificados.
O conceito de density peaks ¢ util em situagcdes onde os clusters ndo possuem formas e
dimensdes bem definidas, ou quando os clusters tém densidades diferentes, em diversas
partes do espaco de dados. O algoritmo baseado no conceito density peaks pode ser uma

abordagem eficaz para o agrupamento de dados em cenarios complexos.

Embedded finance (servigos financeiros incorporados): € a incorporacao de servicos ou produtos
financeiros, como pagamentos, na cadeia de valor do cliente de uma empresa de servigos
nao financeiros e oferece as marcas a capacidade de moldar uma experiéncia do cliente
perfeita. Refere-se a integracdo de servigos financeiros em plataformas que
tradicionalmente ndo oferecem tais servigos. Trata-se de uma tendéncia em que empresas
de diferentes setores comecam a oferecer servigos financeiros diretamente aos seus

clientes através das suas plataformas digitais existentes.*’

Erro Médio Absoluto: o erro médio absoluto (MAE - Mean Absolute Error) ¢ uma medida de
avaliacdo de modelos de previsdo que calcula a média dos valores absolutos das
diferencas entre os valores previstos e os valores observados. O MAE ¢ uma das medidas
mais simples e comuns utilizadas para avaliar o acerto dos modelos de previsdo.

(Hyndman & Koehler 2006)

Erro Médio Quadratico (MSE): o erro médio quadratico (MSE - Mean Squared Error) é uma
medida de avaliagdo de modelos de previsdao que calcula a média dos quadrados das

diferencas entre os valores previstos € os valores observados. O MSE ¢ uma medida

47 https://www.ey.com/en_gl/banking-capital-markets/fintech-ecosystems/how-banks-are-staking-a-claim-in-the-
embedded-finance-ecosystem, acedido a 15 de junho 2023.
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amplamente utilizada na analise de modelos de previsdo e pode ser considerado uma

extensao do erro médio absoluto (MAE). (Box et al. 2018).

Fintechs: esta designacao deriva da combinacao das palavras financial (financeiro) e technology

(tecnologia). Apos uma revisao de mais de 200 artigos cientificos que mencionam o termo
"fintech", Schueftel (2016) concluiu de que "fintech ¢ uma nova industria financeira que

utiliza tecnologia para melhorar as atividades financeiras".

Imparidade: uma perda por imparidade ¢ o montante pelo qual o valor contabilistico de um ativo

ou de uma unidade geradora de caixa excede o seu valor recuperavel.*®

Level playing field *: refere-se a um ambiente competitivo no qual todas as partes envolvidas

NFTs:

tém as mesmas oportunidades, regras e condi¢cdes para competir. Trata-se de assegurar
que ndo haja vantagens injustas ou desigualdades que distorcam a competi¢do entre os
participantes. Esse conceito tem visando garantir que todas as partes tenham a chance de
competir de maneira justa, sem que certos competidores tenham privilégios indevidos
que prejudiquem os demais. Envolve a implementagcdo de regulamentagdes, normas e
politicas que evitem praticas anticompetitivas, monopo6lios ou discriminagao,

promovendo uma competi¢ao saudavel e equitativa.

Os tokens nao fungiveis (NFTs) sdo ativos que foram tokenizados por via de uma
blockchain. Eles sdo atribuidos codigos de identificagdo unicos e metadados que os
distinguem de outros tokens. Os NFTs podem ser negociados e trocados por dinheiro,
criptomoedas ou outros NFTs - tudo depende do valor que o mercado ¢ os proprietarios
atribuiram a eles. Por exemplo, vocé poderia usar uma bolsa para criar um token para uma
imagem de uma banana. Algumas pessoas podem pagar milhdes pelo NFT, enquanto
outras podem considera-lo sem valor. As criptomoedas também sdo fokens; a diferenga

fundamental ¢ que duas criptomoedas da mesma blockchain sdo intercambidveis - sdo

48 JAS 36 — 2021 Issued IFRS Standards (Part A) pag A1421, acedido a 4 de abril de 2023
4 Open banking — the quest for a level playing field - Financial Times - Paid Post by Banco Santander (ft.com)

acedido a 10 de julho 2023.
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fungiveis. Dois NFTs do mesmo blockchain podem parecer "idénticos", mas ndo sao

intercambiaveis.>®

PESTAL (OU PESTEL) - A analise PEST ¢ uma ferramenta utilizada pelo setor de marketing
para examinar os principais fatores externos que impactam as operacdes de uma empresa,
positivamente, quer negativamente. Esta analise considera fatores politicos, econdmicos,
sociais e tecnologicos, resultando na sigla "PEST". Em abordagens mais abrangentes,
também sdo incluidos os aspetos ambientais (environment) e juridicos (legais) resultando
na sigla "PESTEL" ou “PESTAL”. Estes elementos constituem o contexto no qual a
empresa opera, fornecendo uma visao abrangente das influéncias que podem afetar o seu

desempenho e estratégia.>!

PISP - Servico de iniciagdo de pagamento (PIS — Payment Initiation Service)**: o open banking
permite aos utilizadores iniciarem uma ordem de pagamento online (por exemplo, quando
efetuam uma compra na internet) sem que tenham de interagir diretamente com o
prestador de servigos de pagamento no qual a sua conta esta domiciliada. Sera o prestador
de servigos de iniciagdo de pagamentos, com quem foi contratado o servico, que acedera

a conta e iniciara a operacdo em nome do cliente.

Quantil: define uma parte especifica de um conjunto de dados, ou seja, um quantil determina
quantos valores numa distribuicdo estdo acima ou abaixo de um determinado limite.
Quantis especiais incluem o quartil (um quarto), o decil (décimo) e os percentis
(centésimo).

Para fornecer um exemplo: Ao dividir-se uma distribuicdo em quatro partes iguais,
obtém-se quatro quartis. O primeiro quartil inclui todos os valores que sdo inferiores a

um quarto de todos os valores. Numa representacao grafica, corresponde a 25% da area

30 https://www.investopedia.com/non-fungible-tokens-nft-5115211 acedido a 3 de abril de 2023.

51 Analise PEST: o que é, como funciona e quais os seus fatores - Diciondrio Financeiro
(dicionariofinanceiro.com) acedido a 4 de abril de 2023.

32 Servicos de informacdo sobre contas e de iniciacdo de pagamentos | Banco de Portugal (bportugal.pt) acedido a
4 de abril de 2023.
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total da distribuicdo. Os dois quartis inferiores englobam 50% de todos os valores da

distribuicdo. 3

ROE: esta sigla ¢ usada para "Retorno sobre o Capital Proprio" ou "Rendibilidade dos Capitais
Proprios". E calculado dividindo o lucro liquido da empresa pelo seu capital proprio, ou
seja, o patrimonio liquido (Ross, et. al. 2021)
A formula do ROE ¢ a seguinte: ROE = (Lucro Liquido / Capital Proprio) x 100
Ross, et. al. (2021).

Scraping: ¢ definido aqui como o uso de ferramentas tecnologicas para extragdo automadtica e
organizacao de dados da web para analise adicional desses dados. (Krotov and Tennyson

2018)

SCA (Autenticacdo Forte do Cliente): desde 14 de setembro de 2019, os prestadores de servicos
de pagamento (PSP) tém de efetuar a autenticag¢do forte dos clientes (Strong Customer
Authentication — SCA) sempre que estes queiram: aceder em linha (online) a sua conta
de pagamento; iniciar um pagamento eletronico; realizar remotamente uma agdo que
possa envolver risco de fraude no pagamento ou outros abusos. A autenticacdo forte
implica que o PSP solicite ao utilizador pelo menos dois elementos pertencentes as
seguintes categorias: conhecimento (por exemplo, PIN ou palavra-passe); posse (por
exemplo, one-time password, telemovel ou cartdo de pagamento); ineréncia (por
exemplo, impressao digital). Desde 31 de dezembro de 2020, os bancos/prestadores de
servigos de pagamento t€ém de aplicar os requisitos de autenticacdo forte do cliente nas

operagdes de pagamento online com cartio.>*

TPP (Third Party Providers)>: Terceiros Prestadores de Servicos sdo organizagdes ou pessoas

naturais que utilizam APIs desenvolvidas de acordo com normas para aceder as contas

33 Quantile | Statista acedido a 4 de abril de 2023
> Autenticacdo forte | Banco de Portugal (bportugal.pt) acesso em 12 de dezembro de 2022
35 Third Party Provider - Open Banking acedido a 4 de abril de 2023.
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dos clientes, de modo a fornecer servigos de informagdo de contas e/ou iniciar
pagamentos. Os Terceiros Prestadores de Servigos sao tanto Prestadores de Servicos de
Iniciagdo de Pagamentos (PISPs) como Prestadores de Servigos de Informacao de Contas

(AISPs).

Variavel Categoérica: esta varidvel pode assumir valores num conjunto finito e limitado de
categorias ou grupos, que podem ser mutuamente exclusivas ou ndo. As variaveis
categdricas podem ser nominais ou ordinais, € a andlise destas varidveis pode envolver
técnicas estatisticas especificas para identificar padrdes ou relagdes entre as categorias ou
para avaliar a relagdo entre variaveis categoricas e outras variaveis explicativas (Field,

2017; Tabachnick& Fidel. 2013).

Varidvel Continua: ¢ uma varidvel que pode assumir valores em numa banda de valores infinitos
e pode ser medida numa escala continua. As varidveis continuas sdo comuns em muitas
areas de pesquisa e a analise destas varidveis pode envolver técnicas estatisticas
especificas, como medidas de tendéncia central, medidas de variabilidade, correlagdo e

regressao (Tabachnick & Fidel., 2013).

Variavel Discreta: ¢ uma variavel numérica que pode assumir apenas um conjunto limitado e
finito de valores possiveis. As varidveis discretas sdo comuns em muitas areas de
pesquisa, ¢ a analise destas variaveis pode envolver técnicas estatisticas especificas, como

medidas de frequéncia e tendéncia central e testes estatisticos especificos (Field, 2017).

Variavel Nao Métrica: também ¢ designada de varidvel categorica ou qualitativa, ndo possui uma
escala numérica continua e ndo pode ser medidas com o acerto. Em alternativa, as
variaveis sdo categorizadas em grupos ou classes mutuamente excludentes. Exemplos de
varidveis nao métricas incluem género, raga, estado civil e tipo de ocupacao. (Tabachnick
& Fidel, 2013).

Variavel Métrica: apresenta uma escala de medida numérica, continua e quantitativa. Esta
variavel ¢ medida numa escala que possui um ponto de partida (ou zero absoluto) e uma
unidade de medida comum entre os valores. Sdo exemplos de varidveis métricas: idade,

altura, peso, temperatura, pressao arterial, entre outras (Tabachnick & Fidel, 2013).
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Variavel Nominal: esta uma varidvel estatistica representa categorias mutuamente exclusivas e
ndo possui uma ordem natural entre as varidveis. Neste contexto, as categorias sdo
representadas por nomes ou rétulos, e ndo existe uma relacdo numérica entre as variaveis.
Quando ndo sdo reconhecidas propriedades relevantes no conjunto de aparéncias e,
portanto, nenhuma propriedade matematica ¢ reconhecida no conjunto de estados da
variavel, a varidvel ¢ uma variavel de escala nominal. Variaveis como tipo sanguineo
(com o conjunto de estados composto por {A, B, O, AB}) e cor de um semaforo {verde,

amarelo, vermelho} sdo obviamente variaveis nominais. (Gallopin, 1996)

Variavel Ordinal: ¢ uma varidvel estatistica que representa categorias com uma ordem natural
entre varidveis, mas cujas diferencas entre as categorias nao podem ser quantificadas com
acerto. Em outras palavras, as categorias sdo ordenadas, mas nao existe uma distancia
uniforme entre as variaveis. Um exemplo comum de varidvel ordinal ¢ a escala de
classificacio do grau de satisfacdo, que pode variar de "totalmente insatisfeito" a
"totalmente satisfeito", com categorias intermediarias como "um pouco insatisfeito",
"neutro", "um pouco satisfeito" e "muito satisfeito". A anélise de variaveis ordinais pode
envolver medidas de tendéncia central e medidas de dispersao especificas para este tipo

de variavel, como a mediana e o intervalo interquartil. (Bussab e Morettin, 2017).

Varidvel Quantitativa: sao aquelas que adotam valores numéricos (isto €, algarismos). Deste

modo distinguem-se das varidveis qualitativas, que expressam qualidades, atributos,

categorias ou caracteristicas.>®

56 https://conceito.de/variaveis-quantitativas acedido em 12 de dezembro de 2022
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Apéndice 3 — Procedimentos Excel para a aleatoriedade

A constituicao da amostra foi efetuada de forma aleatdria para garantir que cada membro
ou conjunto de membros da referida base tivesse a mesma probabilidade de ser incluido na
amostra. Foi seguido um procedimento pseudoaleatério com uso da fungio ALEATORIO () em
conjunto com as fungdes, INDICE () e CORRESP (), no Excel, seguindo os seguintes passos:

a) Selecionou-se uma célula vazia na base de dados onde se pretende que a amostra seja
exibida;
b) Foi digitada a seguinte férmula na célula:
i. =INDICE (A: A, CORRESP (ALEATORIO (), A: A, 0);

ii.  Nesta formula, "A: A" representa a coluna que se pretende amostrar ¢ "0" indica
que a fungdo CORRESP () deve procurar uma correspondéncia exata com o valor
aleatorio gerado pela fungio ALEATORIO ().

¢) A primeira amostra aleatoria, foi obtida pela tecla “enter”;
d) A féormula indicada foi arrastada para baixo para que fossem selecionadas as restantes

amostras aleatorias.
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Apéndice 4 — Enquadramento teorico dos métodos estatisticos utilizados

4.1 Analise do modelo de regressao linear multipla
4.1.1 Analise do poder explicativo do modelo

A analise do poder explicativo do modelo desempenha um papel essencial na validagao
e na interpretacao de resultados estatisticos, permitindo avaliar quao bem o modelo representa a
realidade subjacente aos dados e quais fatores contribuem de forma significativa para as

variagoes observadas.

4.1.1.1. Tabela de resumo (model summary)

29

A andlise do “model summary” ¢ uma técnica amplamente utilizada em andlises de
regressao para avaliar a qualidade e a adequagdo do modelo estatistico construido. Kutner et al.
(2005) afirmam que "a analise do model summary ¢ uma ferramenta importante para avaliar a
qualidade e a adequag@o do modelo de regressao" (p. 158). Estes autores salientam que analise
do model summary fornece informagdes sobre a estatistica F do modelo, o coeficiente de
determinacdo R?, os coeficientes de regressao, entre outros indicadores, que podem ser usados
para avaliar a significancia das variaveis independentes e a qualidade do modelo “como um
todo”. Field (2017) destaca que "a analise do model summary € uma parte fundamental da analise
de regressdo, pois permite avaliar a qualidade e a adequag¢dao do modelo para explicar os dados"
(p. 275). Este autor recomenda que os investigadores usem o model summary para avaliar se as
variaveis independentes incluidas no modelo sdo significativas e se 0 modelo “como um todo” ¢
significativo. Fox (2015) afirma que "a analise do model summary ¢ uma forma de resumir as
informacdes estatisticas e os resultados do modelo de regressao num formato facil de entender"
(p. 72). Este autor destaca que a andlise do model summary fornece informagdes importantes,
como a estatistica F e o R? modelo, que podem ser usados para avaliar da sua qualidade e

adequacao.

4.1.1.2 R Quadrado (R2)
Cléssicos da estatistica, como Edwards (2005), Fisher (1921) e Pearson (1901, 1914),
propuseram o uso de medidas de ajuste para avaliar a adequagdao de um modelo de regressao. O

R-quadrado (R?*) ¢ uma destas medidas e ¢ amplamente utilizado até¢ hoje em andlises de
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r

regressdo. A definicdo do R-quadrado ¢ a propor¢do da variacdo na variavel dependente ¢
explicada pela variacao nas variaveis independentes incluidas no modelo de regressao.

Kutner et al. (2005) e Montegomery et al. (2012), destacam que o R-quadrado ¢ uma
medida importante para avaliar a qualidade de um modelo de regressdao e pode servir para
comparar diferentes modelos com diferentes conjuntos de variaveis independentes. Alertam estes
autores que um R-quadrado alto ndo garante um bom ajuste do modelo ou um acerto adequado
nas previsdes fora do conjunto de dados da amostra.

Gelman e Hill (2007) também apontam que o R-quadrado ndo indica uma rela¢dao de
causalidade entre as variaveis independentes e dependentes incluidas no modelo de regressdo. A
correlagdo entre as varidveis nao implica causalidade, o que significa que as relagdes
identificadas pelo R-quadrado devem ser interpretadas com reserva.

Box e Draper (1987) argumentam que o R-quadrado pode ser enganador em modelos de
regressao nao lineares, pois a medida assume que a relagdo entre as variaveis independentes e
dependentes ¢ linear. Em modelos nao lineares, outros coeficientes de ajuste podem ser mais
adequados para avaliar a qualidade do modelo.

Shmueli (2010) destaca a diferenca entre modelos explicativos e modelos preditivos.
Modelos explicativos sdo aqueles que procuram identificar as relagdes causais entre as variaveis
independentes e dependentes, enquanto modelos preditivos sdo usados para prever valores
futuros da variavel dependente. O R-quadrado pode ser mais adequado para modelos
explicativos, enquanto outras medidas, como o erro absoluto médio (MAE®”) ou o erro quadratico
médio (MSE?®), podem ser mais uteis para avaliar o acerto dos modelos preditivos.

Chatfield (1995) destaca a importancia de avaliar o R-quadrado em conjunto com outras
medidas de qualidade do modelo, como a validade das suposi¢des, a adequacao dos residuos, a
influéncia de pontos atipicos e a robustez do modelo. A analise cuidadosa destes aspetos pode
auxiliar a garantir que o R-quadrado reflita adequadamente a qualidade geral do modelo de

regressao.

57 Conceito disponivel no glossario para consulta.
58 Conceito disponivel no glossario para consulta.
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Na obra Statistical Power Analysis for the Behavioral Sciences, Cohen (1988) sugeriu as
seguintes categorias de avaliacdo para o coeficiente de determinacdo R?, adaptado na Tabela 38
e que sera utilizado para interpretacao do referido coeficiente nesta investigagao.

Tabela 38

Categorias do poder explicativo do coeficiente de determinacdo R*

R Explanatory power
<03 low

0.3e0.5 moderate

=05 strong

Fonte: adaptado de Cohen (1988)

4.1.1.2.1. R-Quadrado ajustado

Ao realizar uma andlise do poder explicativo de um modelo estatistico, ¢ importante
considerar o R? ajustado com o R2. O R? ¢ uma medida que indica a propor¢ao da variancia dos
dados explicada pelo modelo. Esta medida tende a aumentar & medida que mais variaveis sao
adicionadas ao modelo, mesmo que estas variaveis nao sejam realmente relevantes.

O R? ajustado, leva em conta o nimero de variaveis independentes incluidas no modelo.
Ele penaliza o R? quando varidveis irrelevantes sdo adicionadas, evitando que o R? seja
inflacionado artificialmente. Desta forma, o R? ajustado fornece uma medida mais precisa do
poder explicativo do modelo, considerando a complexidade do modelo e o nimero de varidveis
utilizadas.

Diversas obras populares em estatistica e econometria abordam a importancia do R?
ajustado. Por exemplo, "Applied Linear Statistical Models" de Kutner et al. (2005) discute
detalhadamente o uso do R? ajustado na anélise de regressao. Da mesma forma, "Introduction to
Econometrics" de Stock e Watson (2020) também trata do R? ajustado como uma medida mais

confiavel do poder explicativo do modelo.

4.1.2 Analise da significancia global
A analise de significancia do modelo através da ANOVA ¢ uma técnica estatistica usada
para determinar se um modelo de regressao linear multipla ¢ significativo ou ndo. Segundo

Kutner et al. (2005), a ANOVA (Analise de Variancia) ¢ usada para comparar a variacao
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explicada pelo modelo com a variagdo nao explicada, também conhecida como variacao residual.
A hipoétese nula ¢ que ndo existe diferenca significativa entre a variagdo nao explicada e a
variagdo total, o que significa que o modelo ndo ¢ significativo.

Para realizar a andlise de significdncia do modelo através da ANOVA, primeiro ¢
necessario ajustar o modelo de regressdo linear multipla aos dados. Segundo Field (2017), a
ANOVA ¢ realizada comparando a soma de quadrados do modelo de regressao (SSR) com a
soma de quadrados do erro residual (SSE). A SSR mede a variagdo explicada pelo modelo,
enquanto a SSE mede a variagdo ndo explicada. SST ¢ a variacdo total e verifica-se que
SST=SSR+SSE. Se a SSE for significativamente diferente de SST, o modelo ¢ significativo e as
variaveis independentes explicam a variavel dependente.

A analise de significancia do modelo através da ANOVA pode ser realizada usando um
software estatistico. Segundo Hair et al. (2018), o resultado da ANOVA ¢ apresentado numa
tabela, onde sdo calculados a soma de quadrados do modelo de regressao, a soma de quadrados
do erro residual, o grau de liberdade, o quadrado médio e o valor F. O valor F ¢ usado para testar
a hipdtese nula de que o modelo ndo ¢ significativo. Se o valor F for maior que o valor critico
para o nivel de significancia escolhido, a hipotese nula ¢ rejeitada e conclui-se que o modelo ¢
significativo

Para um teste de hipdtese com nivel de significancia a = 5%, rejeita-se a hipotese nula Ho
quando o valor-p (ou valor de significancia) for menor que 0.05 (Field, 2017; Howell, 2012).
Assim, se o valor da significancia observada for menor que 0.05, considera-se haver evidéncia
suficiente para rejeitar a hipotese nula e concluir que a hipdtese alternativa ¢ mais plausivel.

A interpretacdo do valor de significancia deve ser feita em conjunto com outros aspetos
do teste de hipotese, como a dimensdo da amostra, o poder estatistico e a magnitude do efeito
observado (Cohen, 2007). Gelman et al., (2013), O valor de 0.05 € um valor convencionalmente
utilizado como nivel de significancia em muitas areas, mas podem existir situagdes em que pode
ser apropriado utilizar niveis de significancia diferentes.

O valor-p ¢ uma medida da probabilidade de se obter um resultado tdo ou mais extremo
que o observado, se a hipotese nula fosse verdadeira. E comparado com um nivel de significancia
previamente estabelecido (geralmente 0.05 ou 0.01) para se determinar se a hipdtese nula deve

ser rejeitada ou nao.
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Segundo Hosmer et al. (2013), se o valor-p for menor que o nivel de significancia
estabelecido, geralmente 0.05, a hipdtese nula ¢ rejeitada. Caso contrario, a hipdtese nula ndo ¢

rejeitada.

4.1.3. Analise da significincia individual dos coeficientes

A andlise individual dos coeficientes permite interpretar o peso que cada variavel
independente tem no modelo e permitem também interpretar o quanto sao relevantes para o
referido modelo. Os coeficientes de regressao sao os valores que indicam a forca e a dire¢cdo da
relagdo entre as variaveis independentes ¢ a variavel dependente, expressa em coeficientes nao
padronizados, ou seja, coeficientes que se encontram na unidade de medida da varidvel. O
coeficiente Beta ¢ um coeficiente padronizado (sem unidade de medida), o que facilita a
comparacao entre diferentes coeficientes.

Para a andlise dos coeficientes de regressdao, podem ser utilizados diversos métodos
estatisticos, tais como o teste t de Student, intervalo de confianga e o valor-p. O valor do
coeficiente indica a variagdo média da variavel dependente originada por uma variagdo unitaria
da variavel independente, mantendo-se o valor das restantes inalterados.

O valor-p associado a este coeficiente indica se uma relagdo € significativa (usualmente,
a2 0.05 ou 0.01).

Hosmer et al., (2013) e Kleinbaum e Klein, (2010) referem que ¢ importante avaliar a
significancia dos resultados e considerar a presenca de multicolinearidade entre as varidveis

independentes.

4.1.3.1. Teste t de Student

O teste t Student ¢ um teste estatistico proposto por Gosset (1908) e ¢ utilizado para
comparar a média de duas populagdes com amostras independentes ou a média de uma populagao
com um valor de referéncia. O teste ¢ baseado na distribuigao t de Student, que é uma distribui¢ao
de probabilidade que leva em consideragdo a dimensao da amostra e o desvio padrao amostral.

Para o caso de comparagao de duas médias populacionais, ¢ necessario calcular a
estatistica t, dada pela diferenga entre as médias amostrais dividida pelo erro padrao da diferenga
entre as médias. A estatistica t ¢ comparada com um valor critico da distribui¢ao t de Student

com nl +n2 - 2 graus de liberdade, onde nl e n2 sdo as dimensdes das amostras.
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No caso do teste de uma média populacional, o nimero de graus de liberdade da estatistica
tén- 1.

Segundo Pestana e Gageiro (2020), a qualidade do ajustamento deve também ser
analisada por testes de inferéncia estatistica, que permitem ndo so saber se a relagdo estimada
pode ser de facto inferida para o universo, como ainda conhecer a qualidade das previsdes feitas.
Neste sentido os referidos autores recomendam a utilizagdo de intervalos de confianga para a

previsdo pontual e em média, assim como os testes t de Student e F de Sdnedecor.

4.1.4 Analise de multicolinearidade

Para Pestana e Gageiro (2020), o modelo de regressao linear multipla pressupde que as
variaveis exdgenas sejam linearmente independentes. Quando existe associagao linear entre duas
ou mais variaveis exogenas diz-se que existe multicolinearidade. Quando esta associagdo se da
apenas entre duas variaveis, também se designa por colinearidade.

Segundo Greene (2017), em econometria, as variaveis exodgenas sao consideradas fora do
modelo e que afetam o resultado do modelo de uma forma que nao ¢ afetada pelas outras variaveis
incluidas no modelo.

Ainda segundo Pestana e Gageiro (2020), a multicolinearidade aplica-se unicamente a
relagdes lineares. Se as varidaveis forem linearmente dependentes, a multicolinearidade diz-se
perfeita, o que inviabilizaria a obteng@o de estimadores Uinicos para os parametros do modelo. Se
pelo contrario as variaveis forem linearmente independentes, cada coeficiente obtém-se a custa
de observacdes de apenas uma varidvel, pelo que a inclusdo ou abandono de outra varidvel nao
implica qualquer alterag¢do nas estimativas dos restantes parametros do modelo.

Existem varios referenciais utilizados para detetar a presenc¢a de multicolinearidade numa
analise de regressao:

a) Correlagdo: uma das formas mais simples de detetar a multicolinearidade ¢ por meio da
matriz de correlagdo. Quando duas ou mais variaveis independentes t€ém uma correlagao
forte (por exemplo, maior que 0.7 ou 0.8), pode indiciar a existéncia um indicador de
multicolinearidade. (Gujarati & Porter, 2008);

b) VIF (Fator de Inflagdo da Variancia): ¢ um indicador estatistico que mede a quantidade
de multicolinearidade entre as variaveis independentes. Um VIF superior a 5 ou 10 ¢

geralmente considerado indicativo de multicolinearidade. (Kutner et al., 2005);
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¢) Tolerancia: a tolerancia da a informagao inversa do VIF: mede a propor¢ao da variacao
numa varidvel independente que ndo pode ser explicada pelas outras variaveis
independentes. Um valor de tolerancia inferior a 0.1 indica multicolinearidade. (Hair et
al., 2018);

d) Analise de Componentes Principais (PCA): a PCA ¢ uma técnica estatistica que pode ser
usada para reduzir o numero de variaveis independentes numa analise de regressdo. Se
uma ou mais das componentes principais explicarem a maioria da variagdo nas variaveis

independentes originais, pode indiciar um sinal de multicolinearidade. (Osborne, 2013).

4.1.4.1. VIF Variance Inflantion Factor (Fator de Inflacdo da Variancia)

O VIF ¢ um indicador estatistico que mede a quantidade de multicolinearidade entre as
variaveis independentes. Quando este ¢ alto indica que uma variavel estd altamente
correlacionada com as outras variaveis independentes e pode prejudicar o acerto das estimativas
dos coeficientes de regressao.

A Tabela 39 de referéncia apresentada para o VIF ¢ baseada numa regra geral para
avaliacdo da multicolinearidade na regressdo linear multipla. A interpretacdo destes valores ¢
amplamente aceite e ¢ apoiada por investigadores e profissionais da area de estatistica, de que
sdo exemplos, James et al. (2022), Johnston et al. (2018), Menard (2001) e Vittinghoff (2005).
Tabela 39

Valores de VIF de referéncia para interpretagdo

VIF value Interpretation

1 There is no multicollinearity between the variables

1-5 Moderate multicollinearity - variables can be maintained in the model

5-10 High multicollinearity - variables should be examined carefully and considered for exclusion
>10 Very high multicollinearity - variables should be excluded from the model

Fonte: adaptado de James et al. (2022), Johnston et al. (2018), Menard (2001) e Vittinghoff
(2005)

4.1.5. Analise da significAncia conjunta dos coeficientes das variaveis excluidas

A avaliacdo da significancia conjunta dos coeficientes das varidveis independentes

excluidas de um modelo de regressao ¢é realizada através do teste F para um conjunto de variaveis.
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Esta metodologia permite verificar se as variaveis removidas do modelo t€ém um efeito conjunto

significativo sobre a variavel dependente.

a)

b)

d)

Para realizar desta avaliacdo, ¢ sugerido os seguintes procedimentos:

Constru¢ao de um modelo completo: este modelo € estimado, incluindo todas as variaveis
independentes que se pretende avaliar. Estas varidveis podem ter sido excluidas do
modelo original por meio de algum critério, como valor-p alto ou falta de relevancia
tedrica;

Construgao de um modelo restrito: este modelo ¢ estimado, excluindo as variaveis
removidas;

Célculo do teste F: o teste F compara a soma de quadrados do modelo de regressao (SSR)
do modelo completo com a SSR do modelo restrito;

Comparag¢ao com valor critico: o valor do teste F ¢ entdo comparado com um valor critico
correspondente ao nivel de significancia desejado e aos graus de liberdade associados. Se
o valor do teste F for maior do que o valor critico, rejeita-se a hipotese nula e conclui-se
que as variaveis excluidas tém um efeito conjunto significativo sobre a variavel

dependente.

4.1.6. Analise da normalidade da variavel residual

A analise da normalidade dos residuos consiste em verificar se os residuos de um modelo

de regressdao seguem uma distribuicdo normal. Os residuos sdo as diferencas entre os valores

observados e os valores previstos pelo modelo de regressdao. Para a anélise da normalidade dos

residuos num modelo de regressdao podem ser realizadas diversas metodologias de que sdo

exemplos:

a)

Grafico de probabilidade normal (Q-Q plot): também conhecido como Q-Q plot
(quantile-quantile plot), ¢ uma ferramenta visual para verificar se os residuos seguem uma
distribuicao normal. Neste grafico, os valores observados dos residuos sdo representados

com relagio com os quantis® tedricos de uma distribuigdo normal. Se os pontos do

5% Conceito disponivel no glossario para consulta.
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grafico ficarem proximos a uma linha diagonal, indica uma boa aproximacdo da
normalidade;

b) Histograma dos residuos: representa a frequéncia dos valores dos residuos em intervalos
especificos. Se o histograma apresentar uma forma de sino (similar a uma curva normal),
0 que sugere que os residuos seguem uma distribuicdo normal;

c) Testes estatisticos: sdo exemplos o teste de Kolmogorov-Smirnov e o teste de Shapiro-
Wilk. Estes testes comparam a distribuicdo empirica dos residuos com a distribuigao
tedrica normal. Se o valor-p associado ao teste for maior do que um determinado nivel de
significancia (por exemplo, 0.05), ndo existe evidéncia suficiente para rejeitar a hipotese
de normalidade;

d) Assimetria (Skewness) e Curtose (Kurtosis): sdo medidas uteis para entender a forma da
distribui¢ao dos dados e podem ser usadas para identificar a presenga de valores extremos
(outliers) ou para avaliar a adequagdo de um modelo estatistico para os dados em questao.
Segundo Box et al. (2018), pode-se interpretar o resultado da assimetria através da
seguinte regra:

i.  Se S =0: adistribui¢do ¢é simétrica, ndo existe inclinagio;
ii.  SeS>0: adistribui¢do é assimétrica positiva, com uma cauda longa a direita;
iili.  Se S <0: adistribui¢do é assimétrica negativa, com uma cauda longa a esquerda;
Para Pearson (1908) pode-se interpretar o resultado da curtose através da seguinte regra:
1.  Se K =3: adistribui¢do tem a mesma forma da distribui¢ao normal (mesocurtica);
ii.  Se K >3 adistribuicao ¢ leptoctrtica, ou seja, tem caudas pesadas e um pico mais
pronunciado do que a distribuicdo normal;
iii.  Se K < 3: a distribuigdo € platicurtica, ou seja, tem caudas mais leves € um pico

mais achatado do que a distribui¢ao normal.
4.1.6.1. Interpretacio de um grafico de residuos

A interpretagdo de um grafico de residuos ¢ uma etapa importante na validagdo de

modelos de regressao. O objetivo ¢ avaliar se 0 modelo ¢ adequado para explicar a variagdo nos
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dados observados e identificar possiveis problemas com o ajuste do modelo. Referem-se as

principais caracteristicas identificadas em estudos a serem observadas num grafico de residuos:

a) Normalidade: verificar se os residuos seguem uma distribui¢do normal. Um histograma

b)

ou um grafico de densidade dos residuos (P-P Plot) pode auxiliar a avaliar a normalidade.
Se os residuos nao seguirem uma distribuicdo normal no histograma (a distribui¢ao de
forma adequada numa curva normal) ou quando no P-P-Plot os residuos nao estdo
proximos da linha diagonal central e como tal ndo se aproxima da distribuicdo normal
(curva mais dispersa), pode ser necessario transformar as varidveis ou considerar um
modelo diferente (Fox 2015; Kutner et al. 2005); Montgomery et al. 2021; Weisberg
2005);

Homoscedasticidade: verificar por scatterplot se a variancia dos residuos € constante
relativamente aos valores previstos. Um grafico de dispersao dos residuos relativamente
aos valores previstos pode auxiliar a identificar problemas de heteroscedasticidade.
Existe homoscedasticidade se os pontos do grafico estiverem distribuidos de forma
aleatoria, com uma forma aproximada retangular. Heteroscedasticidade se aos pontos do
grafico assumirem um padrao conico triangular. Se houver uma relagao entre os residuos
e os valores previstos, pode ser necessario transformar as variaveis ou ajustar o modelo
(Fox 2015; Kutner et al. 2005); Montgomery et al. 2021; Weisberg 2005);

Auséncia de outliers: através da representagdo grafica obtida no scatterplot do SPSS,
também € possivel verificar a presenga de outliers, se alguma dos valores residuais estiver
fora do intervalo -3 a 3;

Linearidade: através do scatterplot € possivel identificar se existe uma relagao linear entre
a variaveis dependente e as variaveis independentes;

Autocorrelacdo: verifique se os residuos sao aleatdrios e independentes. Um gréfico de
dispersdo dos residuos relativamente ao tempo ou a outras varidveis pode auxiliar a
identificar problemas de autocorrelagdo, ou dependéncia serial. Se houver um padrao nos
residuos ao longo do tempo, pode ser necessario considerar um modelo diferente ou usar
técnicas de andlise de séries temporais (Kutner et al. 2005);

Pontos discrepantes e influentes: revela possiveis pontos discrepantes ou influentes nos
dados. Os pontos discrepantes sdo aqueles que estdo longe da tendéncia geral dos dados,

enquanto os pontos influentes sdo aqueles que t€ém um grande impacto no modelo de
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regressao. Os graficos de residuos podem auxiliar a identificar estes pontos e determinar
se devem ser removidos ou tratados de outra forma (Fox 2015; Kutner et al. 2005);

Montgomery et al. 2021; Weisberg 2005).

4.1.7. Analise da boa especificacio do modelo

Existem diferentes testes para avaliar a correcdo da forma funcional de um modelo de
regressao, tais como o teste de White, o teste de RESET de Ramsey e o teste de Goldfeld-Quandt.
O teste de White, por exemplo, ¢ um teste de heterocedasticidade que pode ser usado para avaliar
a linearidade em modelos de regressao. O teste de RESET, por sua vez, ¢ um teste de
especificacdo que pode ser usado para testar se uma variavel dependente pode ser explicada por
uma transformacgao polinomial das variaveis independentes.

De acordo com Gujarati e Porter (2008), a validade dos resultados em modelos de
regressdo depende na maioria da linearidade da relacdo funcional entre as varidveis
independentes e dependentes. Wooldridge (2019) destaca que o teste de White ¢ um dos testes
mais populares para testar a linearidade em modelos de regressdao, enquanto Greene (2017)
sugere que o teste de RESET ¢ uma ferramenta til para testar a adequacao funcional do modelo.
Hair et al. (2018) afirmam que o teste de Goldfeld-Quandt pode ser usado para testar a linearidade
em modelos de regressdo quando a relagdo entre as varidveis ¢ suspeita de ser nao linear.

O RESET (Regression Specification Error Test) de acordo com Ramsey (1969), ¢ uma
técnica utilizada em analise de regressdo para verificar se o modelo proposto ¢ especificado
corretamente. Este teste avalia se o modelo de regressdao ¢ linear e se todas as varidveis
importantes estdo incluidas no modelo. O RESET pode ser aplicado tanto em modelos com uma
unica variavel explicativa quanto em modelos com varias variaveis explicativas. O teste ¢
geralmente aplicado adicionando ao modelo uma fung¢do polinomial da variavel dependente
elevada a diferentes poténcias e verificando se os coeficientes destes termos sao estatisticamente
diferentes de zero.

Em geral, um valor-p abaixo do nivel de significancia escolhido (geralmente 0.05 ou 0.01)
sugere que o modelo pode estar mal especificado. A interpretacdo do RESET deve ser sempre
considerada em conjunto com outras técnicas de diagnostico de modelo, como a analise de
residuos e a verificagao das suposi¢des do modelo de regressao, para garantir que o modelo seja

bem especificado.
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4.1.8 Analise da homocedasticidade

A andlise de homocedasticidade num modelo de regressdo ¢ geralmente realizada por
meio de graficos e testes estatisticos. A homocedasticidade, também conhecida como
homogeneidade de varidncia, ¢ uma suposi¢do importante do modelo de regressao linear que
indica que a variabilidade dos erros de regressdo ¢ constante em todas as faixas dos valores
preditores. Existem vdarias metodologias associadas a andlise de homocedasticidade - nesta
investigacao sera utilizado o teste de Breusch-Pagan, que permite avaliar se existe uma relagdo

sistematica entre os residuos do modelo e as variaveis independentes.

4.1.8.1. Teste de Breusch-Pagan

O teste de Breusch-Pagan (1980) ¢ um dos testes mais comuns para avaliar a
homoscedasticidade dos erros num modelo de regressdo. Este teste calcula uma estatistica de
teste que mede a relagdo entre a variancia dos erros e as variaveis explicativas do modelo.

Na andlise de homoscedasticidade, um valor-p menor que o nivel de significancia pré-
definido (geralmente 0.05) indica que existe evidéncia estatisticamente significativa de que a
variancia dos erros do modelo de regressdo varia sistematicamente com os valores das variaveis
independentes, o que sugere a presenga de heteroscedasticidade.

Se o valor-p for maior que o nivel de significancia pré-definido, ndo existe evidéncia
estatisticamente significativa de que a variancia dos erros do modelo de regressao varia
sistematicamente relativamente as varidveis independentes, o que sugere que o modelo ¢

homoscedastico.

4.1.9. Equacao do modelo final
A interpretagdo dos coeficientes da equagdo de regressdo linear multipla tem varias
finalidades bastante relevantes para esta investigacao:

a) Quantificar relagdes: os coeficientes de regressao indicam a forga e a direcdo da relagdo
entre a variavel dependente (ou variavel de resposta) e as variaveis independentes (ou
explicativas), o que significa que eles fornecem um valor numérico para a mudanca
esperada na varidvel dependente por uma unidade de mudanca na varidvel independente,

mantendo todas as outras variaveis constantes;
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Avaliar a importancia das varidveis explicativas: o valor absoluto do coeficiente de
regressdo também pode fornecer uma indicacdo da importancia relativa dos diferentes
preditores. Variaveis explicativas com coeficientes maiores em valor absoluto tém,
geralmente, um impacto maior na varidvel dependente. A importancia dos coeficientes
deve sempre ser considerada no contexto das unidades em que as variaveis sao medidas;
Testar hipdteses sobre as relagdes entre as variaveis: por exemplo, um coeficiente de
regressdo significativamente diferente de zero sugere que existe uma relacdo entre a
variavel explicativa correspondente e a variavel de resposta;

Prever valores futuros: considerando que a equagdo de regressdo ¢ definida e os
coeficientes sdo conhecidos, a equacdo pode ser usada para prever valores futuros da
variavel dependente, com base em novos valores das variaveis independentes;

Entender interagdes entre varidveis: ao incluir no modelo de regressdo termos de
interacdo, os coeficientes destes termos podem auxiliar a entender como a relagao entre
uma variavel independente e a dependente muda em diferentes niveis de outra variavel

independente.

A interpretacdo dos coeficientes de uma equacao de regressao linear multipla ¢ uma

ferramenta valiosa para entender as relagdes entre variaveis, avaliar a importancia dos diferentes

preditores, testar hipdteses, fazer previsdes e entender as interacdes entre as variaveis,

considerando:

a)

b)

Constante: que representa o valor estimado para a varidvel dependente quando todas as
outras variaveis t€m o valor zero. Assim, e para a cada uma das bases de dados (banco ¢
publica), o valor previsto de “Xbuy” ¢ dado por um coeficiente quando o valor de todas
as variaveis explicativas ¢ nulo;

Coeficientes: os coeficientes para as variaveis independentes representam a mudanga
média estimada da variavel dependente “Xbuy” quando ocorre um aumento de uma

unidade na variavel associada, mantendo-se constantes todas as outras variaveis.
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4.2. Analise do modelo de regressao logistica
4.2.1 Elaboracao do modelo de regressao logistica.

Partindo da varidvel dependente, serdo acrescentadas as covaridveis independentes,
definindo um dos seguintes métodos:

a) Inserir: insere as variaveis independentes no modelo independentemente se as variaveis
sdo ou ndo relevantes;

b) Hierarquico: quando se define que uma variavel independente vai entrar primeiro ¢ a
outra depois. Parte-se do principio de que uma das variaveis tem influéncia no modelo de
previsao que se esta a construir e por este motivo define-se uma sequéncia de entrada;

¢) Meétodos matematicos ou de métodos de stepwise: as variaveis independentes sao
adicionadas por passos por avangar ou retroceder, seguindo quatro métodos matematicos
para decidir a ordem de entrada das variaveis no modelo: condicional, mais utilizado em
dimensoes reduzidas de amostras, com a verossimilhanca condicional calculada
condicionando-se os casos e controlos selecionados, em vez de considerar todos os
individuos possiveis na populacdo de estudo; RP (baseado na razdo de verossimilhanca
em que se parte sem nenhuma variavel independente e se vai adicionando uma a uma até
se chegar ao modelo final ou partindo-se de um modelo com todas as varidveis e se vai
retroceder uma a uma até se chegar ao modelo ideal); Wald, ndo muito recomendado por
comete erros do tipo Il quando o seu coeficiente ¢ muito grande.

Na definicdo do modelo de regressdo logistica ¢ ainda necessario definir quais das
variaveis independentes sdo categdricas (categorical covariates) e qual a categoria utilizada
como referéncia (primeira ou ultima, devendo ser o critério de escolha aquela que ¢ mais
frequente).

Nos pedidos ao SPSS devem ser solicitados o intervalo de confianga para o exp(B) que
permite obter o intervalo de confianca para odds ratio, o diagrama de classificacdo, a qualidade
de ajuste de Hosmer-Lemeshow e lista de valores extremos. Podem ainda serem pedidos os
valores previstos para a probabilidade (probabilities) de cada um dos individuos ou o grupo ao

qual estes individuos pertenceriam (group membership) de acordo com este céalculo.
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4.2.2. Analise do Bloco 0

Ao correr aregressao logistica do SPPS, ira obter-se os outputs de um bloco inicial (Bloco
0) composto um modelo que s6 tem uma constante que ird ser o ponto de partida que ird permitir
avaliar, a partir desta constante, qual € a percentagem de acerto que se obteve na regressao. Para
analise do Bloco 0, utiliza-se o output da Tabela de Classificag¢ao (Classification Table) e é usada
para avaliar a taxa de acerto do modelo. A metodologia seguida para interpretar esta tabela pode
ser apresentada da seguinte forma:

a) Observed and Predicted (Observado e Previsto): estas colunas representam as classes
reais observadas e as classes previstas pelo modelo, respetivamente. Nesta investigagao,
as classes observadas sdo classificadas como “Xbuy binary” e as classes previstas sao
classificadas como "0" e "1";

b) Percentage Correct (Percentagem Correta): esta coluna mostra a percentagem geral de
classificacdes corretas feitas pelo modelo;

¢) Cut Value (Valor de Corte): ¢ uma referéncia para decidir a classe prevista com base na
probabilidade gerada pelo modelo.

Para interpretar esta tabela, a anélise podera ser efetuada através da matriz de confusao
(Confusion Matrix), que mostra o numero de verdadeiros positivos, verdadeiros negativos, falsos
positivos e falsos negativos. A percentagem correta fornece uma medida geral de acerto do

modelo.

4.2.3 Analise do Bloco 1

No bloco 1 seré efetuada a analise da significancia global por meio do teste omnibus. Esta
metodologia estatistica ¢ usada para avaliar se um modelo de regressdo ¢ estatisticamente
significativo “como um todo”. Esta andlise permite determinar se pelo menos uma das variaveis
independentes do modelo tem um efeito significativo na varidvel dependente.

A realizagdo da analise de significancia global por meio do teste omnibus de um modelo
de regressao logistica binaria pode ser descrito da seguinte forma:

a) Formulacdo do modelo: este modelo de regressao relaciona a varidvel dependente com
uma ou mais variaveis independentes e pode ser expresso matematicamente, por: Y = fBo

+ B1X1 + P2X2 +,.. + PXk + €, onde Y ¢ a varidvel dependente dada por Y=log(p/(1-p)),
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X1, Xa,,.., Xk sdo as varidveis independentes, Po, B1, P2,,.., Px sdo os coeficientes de
regressao correspondentes e € € o termo de erro;

b) Estimagao dos coeficientes: por técnicas de otimizacao. Esta etapa envolve encontrar os
valores 6timos dos coeficientes;

c) Teste de hipotese omnibus: para avaliar a significancia global do modelo de regressao. A
hipotese nula (Ho) afirma que ndo existe relagdo significativa entre as variaveis
independentes e a variavel dependente, ou seja, todos os coeficientes de regressao sao
zero. Na hipotese alternativa (Hi) pelo menos um dos coeficientes de regressao ¢ diferente
de zero, indicando que pelo menos uma variavel independente tem um efeito significativo
na variavel dependente;

d) Analise do resumo do modelo: efetua-se através do coeficiente R Square de Nagelkerke,
uma medida de ajuste de modelo usada na analise de regressio logistica. E uma versao
ajustada do R-quadrado, que ¢ comummente utilizado em modelos de regressdo linear
para medir a propor¢do da variabilidade dos dados explicada pelo modelo. O R Square
de Nagelkerke ¢ mais apropriado para modelos de regressdo logistica, ja que tem
consideracdo a natureza da varidvel dependente binaria (ou seja, uma variavel que possui
apenas duas categorias). A interpretacdo do R Square de Nagelkerke ¢ semelhante a do
R-quadrado em modelos de regressdo linear. Este indicador varia de 0 a 1, onde um valor
de 0 indica que o modelo nao explica a variabilidade na varidvel dependente binaria e um
valor proximo de 1 indica que o modelo explica uma grande parte da variabilidade na
variavel dependente binaria e, consequentemente, ¢ um bom ajuste para os dados
(Nagelkerke, 1991);

e) Decisdo estatistica: com base no valor-p calculado, ¢ tomada uma decisdo estatistica. Se
o valor-p for menor do que um nivel de significancia pré-determinado (geralmente 0.05),
rejeita-se a hipotese nula e conclui-se que o modelo de regressdo ¢ globalmente
estatisticamente significativo. Caso contrario, se o valor-p for maior que o nivel de
significancia, ndo existe evidéncias suficientes para rejeitar a hipdtese nula e conclui-se

que o modelo ndo ¢ estatisticamente significativo.

A andlise da significancia global por meio do teste omnibus € uma etapa importante na

avaliacdo de um modelo de regressdao. Ao fornecer uma medida da relevancia conjunta das
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variaveis independentes no modelo, o teste omnibus permite determinar se o modelo “como um

todo” ¢ estatisticamente significativo para explicar a variabilidade da varidvel dependente.

4.2.4. Equacao do modelo final

A interpretagdo dos coeficientes na regressdo logistica bindria ¢ fundamental para
compreender o impacto que cada variavel independente tem na probabilidade de ocorréncia de
um evento ou resultado binario. Os coeficientes fornecem informacdes sobre a direcdo e
magnitude desta influéncia. Na regressdo logistica bindria, os coeficientes sdo expressos como
log odds, que representam a relacdo entre a variavel independente e a varidvel dependente. Estes
log odds podem ser transformados em probabilidade utilizando a funcdo logistica. Apresentam-
se possiveis interpretagcdes dos coeficientes desta regressao:

a) B: os coeficientes de regressao logistica. Um valor positivo indica que a caracteristica
correspondente aumenta a chance de ocorréncia do evento, enquanto um valor negativo
indica que diminui a chance de ocorréncia do evento;

b) S.E.: o erro padrao dos coeficientes. Menores valores indicam maior acerto na estimativa
do coeficiente;

¢) Wald: a estatistica de Wald para testar a hipotese nula de que o coeficiente € igual a zero;

d) df: graus de liberdade;

e) Sig.: os valores-p para o teste de Wald. Um valor-p pequeno (geralmente <= 0.05) leva a
rejeicao da hipotese nula e indica que a caracteristica ¢ significativa;

f) Exp(B): a razdo de chance para a caracteristica. Valores acima de 1 indicam que a
caracteristica aumenta a chance de ocorréncia do evento, enquanto valores abaixo de 1

indicam que diminui.
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Apéndice 5 — Detalhe dos resultados da analise de clusters

5.1. Caracterizacio da solucao de clusters da base de dados do banco
5.1.1 Associacio com a variavel “Age intervals”

A Figura 28 apresentada ¢ uma tabulacao cruzada (crosstab) que mostra a distribuicao de
quatro grupos etarios ("18 a 25", "26 a 35", "36 a 45" e "46 e acima") entre o cluster 1 e 2
identificados na analise da base do banco.
Figura 28

Associagdo com “Age intervals” (banco)

Crosstab
Age intervals
1810 25 2610 35 36to 45 46 and over Total

TwoStep Cluster Number 1 Count 9 7 15 13 44
% within TwoStep Cluster 20.5% 15.9% 341% 29.5% 100.0%

Number
2 Count 7 7 4 5 23
% within TwoStep Cluster 30.4% 30.4% 17.4% 21.7% 100.0%

Number
Total Count 16 14 19 18 67
% within TwoStep Cluster 23.9% 20.9% 28.4% 26.9% 100.0%

Number

Bar Chart

Age
intervals

Symmetric Measures

a
L}
|}
e Approximate
Value Significance

Nominal by Nominal  Phi 244 263

H _ .
I Cramer's V 244 263
I|:| N of Valid Cases 67

TwoStep Cluster Number

A observagao desta figura, oferece os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: grupo constituido por 44 individuos, dos quais, 34.1% na faixa etaria de "36 a
45" (15), 29.5% na faixa etaria "46 e acima" (13), 20.5% na faixa etaria de "18 a 25" (9)
e 15.9% na faixa compreendida entre "26 a 35" (7);

b) Cluster 2: grupo constituido por 23 individuos, dos quais, 30.4% na faixa etaria de "18 a
25" e na faixa etaria de "26 a 35" (7 em cada grupo), 21.7% na faixa etaria de "46 e acima"

(5) €17.4% na faixa etaria de "36 a 45" (4);
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c) Considerando a distribuicdo total, a faixa etaria "36 a 45" possui a maior percentagem de

individuos (28.4%), seguida da faixa etaria "46 e acima" (26.9%), "18 a 25" (23.9%) e

"26 a 35" (20.9%).

Estas observagdes indicam que a idade pode ser um fator diferenciador associativo entre
os dois clusters, com o cluster 1 tendendo a ter uma maior representatividade de individuos nas
faixas etarias "36 a 45" e "46 e acima", enquanto o cluster 2 (com maior intengdo de cross-
buying) tem uma maior representatividade de individuos nas faixas etarias "18 a 25" ¢ "26 a 35".
A intensidade da associacdo entre a solucdo de clusters e a variavel “Age intervals” ¢ baixa
(média com um V do Cramér de 0.244). Infere-se que esta variavel tem uma influéncia minima

dentro do contexto dos clusters identificados.

5.1.2. Associacdo com a variavel “Birth Place”
Na Figura 29 esta representada uma tabulagdo cruzada da distribuicao de individuos com
origem em quatro continentes de nascimento (Europa, Africa, América e Asia) entre o cluster 1

e 2 da base do banco.

Figura 29
Associa¢do com “Birth Place” (banco)
Crosstab
Birth place
Europe Africa America Asia Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 41 0 3 0 44
% within TwoStep Cluster 93.2% 0.0% 6.8% 0.0%  100.0%
Number
2 Count 20 2 0 1 23
% within TwoStep Cluster 87.0% 8.7% 0.0% 43%  100.0%
Number
Total Count 61 2 3 1 67
% within TwoStep Cluster 91.0% 3.0% 45% 15%  100.0%
Number
Bar Chart
. Symmetric Measures
Approximate
§ o Value Significance
» Nominal by Nominal  Phi 332 .061
) Cramer's V 332 .061
N of Valid Cases 67
i . -_—
TwoStep Cluster Number .

A observagao desta figura, oferece os seguintes comentarios:
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a) Cluster 1: contém um total de 44 individuos. A grande maioria ¢ da Europa (93.2%),
6.8% de individuos sdo originarios do continente americano ¢ ndo existe registo de
individuos com origem no continente africano ou asiatico neste cluster;

b) Cluster 2: contém um total de 23 individuos. A maioria ¢ da Europa (87%), 8.7%
individuos tém origem no continente africano e 4.3% no asiatico. Ndo existe registo de
individuos nascidos no continente americano neste cluster;

¢) Observando a distribui¢do total, a grande maioria dos individuos ¢ da Europa (91.0%).
Existem apenas 3 individuos nascidos na América (4.5%), 2 individuos na Africa (3.0%)
e 1 individuo na Asia (1.5%).

A Europa ¢ claramente o local de nascimento predominante em ambos os clusters,
representando mais de 87% dos individuos em cada cluster, o que pode indiciar que a localiza¢ao
de nascimento € um fator associativo importante a ser considerado na formagao destes clusters e

que se traduz numa associagao média (com uma média do V do Cramér de 0.332).

5.1.3. Associacido com a variavel “Gender”
A Figura 30 ¢ uma tabulagdo cruzada que mostra a distribuicdo de individuos de dois
géneros Feminino ("Female”) e Masculino (“Male”) entre o cluster 1 e 2 identificados na analise

da base do banco.
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Figura 30

Associagdo com “Gender” (banco)

Crosstab
Gender
Female Male Total

TwoStep Cluster Number 1 Count 22 22 44
% within TwoStep Cluster 50.0% 50.0% 100.0%

Number
2 Count 1 12 23
% within TwoStep Cluster 47.8% 52.2% 100.0%

Number
Total Count 33 34 67
% within TwoStep Cluster 49.3% 50.7% 100.0%

Number

Bar Chart
Gender

WFemate
sl

. Symmetric Measures
. Approximate
§ Value Significance
» Nominal by Nominal  Phi .01 .866
. Cramer's V .01 .866
N of Valid Cases 67
1 2

TwoStep Cluster Number

A observagdo desta figura, oferece os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contém um total de 44 individuos, divididos em partes iguais pelos 2 géneros;
b) Cluster 2: contém um total de 23 individuos, sendo a distribui¢do de género muito
semelhante, com 11 individuos do género feminino (47.8%) e 12 do género masculino

(52.2%);

¢) Analisando a distribuicao total, a distribuicao de género ¢ quase igual, com 33 individuos

do género feminino (49.3%) e 34 do género masculino (50.7%).

Estas observagdes indicam que o género ndo ¢ um fator diferenciador associativo entre
os dois clusters, ja que a distribuicdo de género ¢ muito semelhante, o que sugere que outros
fatores, para além deste, estdo a desempenhar um papel mais associativo na formacao destes
clusters. Tendo em consideragdo o V do Cramér da variavel qualitativa género ¢ de 0.021, a

associacdo ¢ negligencidvel na base de dados do banco.
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5.1.4. Associaciao com a variavel “Marital status”

A Figura 31 representa uma tabulagdo cruzada entre o cluster 1 e 2 identificados na
analise da base do banco e mostra a distribuicao de individuos por estado civil (Marital status):
solteiro ("Single™), casado (“Married”), divorcidado (“Divorced”) e Viavo/a (“Widow(er)”).
Figura 31

Associa¢do com “Marital status” (banco)

Crosstab
Marital status
Single Married Divorced  Widow(er) Total

TwoStep Cluster Number 1 Count 18 18 6 2 44
% within TwoStep Cluster 40.9% 40.9% 13.6% 45% 100.0%

Number
2 Count 13 7 3 0 23
% within TwoStep Cluster 56.5% 30.4% 13.0% 0.0% 100.0%

Number
Total Count 31 25 9 2 67
% within TwoStep Cluster 46.3% 37.3% 13.4% 3.0% 100.0%

Number

Bar Chart
2 Marital

status

Count

. " Symmetric Measures
Approximate
Value Significance
Nominal by Nominal Phi 185 515
$ Cramer's V 185 515
I|:| . N of Valid Cases 67
1 2

TwoStep Cluster Number

A observagdo desta figura, oferece os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contém um total de 44 individuos, composto em iguais partes no estado civil
de solteiros e de casados (40.9%), 13.6% divorciados e 4.5% viavos;

b) Cluster 2: contém um total de 23 individuos, composto por 56.5% com estado civil
solteiros, 30.4% casados e 13.0% divorciados. Nao existe registo de individuos com
estado civil vitvo;

¢) Analisando a distribuicao total, 46.3% dos participantes nos dois clusters sdo solteiros,
37.3% sdo casados, 13.4% sdo divorciados € 3% sdo viavos.

Estas observacgdes indicam que o estado civil parece ter alguma influéncia na formagado
dos clusters, pois a sua distribuicao varia entre os dois clusters, nomeadamente no cluster 2 onde

a maioria de individuos tem o estado civil solteiro o que ndo acontece no cluster 1. Pode inferir-
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se que o estado civil pode ter um papel associativo na formacao destes clusters, apesar de na base

de dados do banco a associagdo ¢ baixa (média com um V do Cramér de 0.185).

5.1.5 Associacido com a variavel “Zone”
A Figura 32 representa ¢ uma tabulagdo cruzada mostrando a distribui¢do de individuos
de diferentes zonas “Lisbon” (Lisboa), “Estremadura”, “Centre” (Centro), “South & Islands”

(Sul e Ilhas) e “North” (Norte) entre o cluster 1 e 2 identificados na analise da base de dados do

banco.
Figura 32
. ~ 2
Associagdo com “Zone” (banco)
Crosstab
Zone
South &
Lisbon Estremadura Centre Islands North Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 8 21 3 3 8 43
% within TwoStep Cluster 18.6% 48.8% 7.0% 7.0% 18.6% 100.0%
Number
2 Count 5 4 1 2 9 21
% within TwoStep Cluster 23.8% 19.0% 4.8% 9.5% 42.9% 100.0%
Number
Total Count 13 25 4 5 17 64
% within TwoStep Cluster 20.3% 39.1% 6.3% 7.8% 26.6% 100.0%
Number
Bar Chart
» .
Symmetric Measures
§ 15 Approximate
3 Value Significance
° Nominal by Nominal  Phi 325 150
. Cramer's V 325 150
.[:l l. N of Valid Cases 64
, ]
TwoStep Cluster Number

A observacao desta figura, oferece os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contém um total de 43 individuos. A distribui¢do de individuos por zona ¢ a
seguinte: 48.8% na Estremadura, 18.6% em Lisboa, 7.0% no “Centro” e Sul + Ilhas), e
18.6% do Norte;

b) Cluster 2: contém um total de 21 individuos. A distribui¢dao de individuos por zona ¢ a
seguinte: 42.9% do Norte, 23.8% em Lisboa, 19.0% na Estremadura, 9.5% no Sul + Ilhas

e 4.8% do centro;
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¢) Analisando o total 39.1% sao de “Estremadura”, 26.6% do Norte, 20.3% de Lisboa, 7.8%
sao do Sul + Ilhas e 6.3% sao do Centro.

Estas observagdes sugerem que a zona geografica tem um papel associativo na formagao

destes clusters. O cluster 1 tem uma parte significativa de individuos de “Estremadura” (48.8%),

enquanto o cluster 2 tem uma parte significativa, mas ligeiramente menor, de individuos do

“North” (42.9%). Estas diferencas na distribuicdo de zonas podem refletir diferencas nos

comportamentos ou caracteristicas das pessoas nestas areas, o que pode ter contribuido para a

formacao destes clusters. Nesta base de dados a associagdo ¢ média (média com um V do Cramér

de 0.325).

5.1.6 Associacio com a variavel “Academic qualifications”

A Figura 33 representa ¢ uma tabulagdo cruzada que descreve a distribuicao de individuos
com diferentes niveis de qualificacdo académica "Basic education” (ensino basico), "Secondary

education” (ensino secundario) e "Higher education™ (ensino superior) entre o cluster 1 e 2,

identificados na analise da base de dados do banco.

Figura 33

Associagdo com “Academic qualifications” (banco)

Count

° - -

TwoStep Cluster Number

Crosstab
Academic qualifications
Basic Secondary Higher
education education education Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 4 26 14 44
% within TwoStep Cluster 91% 59.1% 31.8% 100.0%
Number
2 Count 3 13 7 23
% within TwoStep Cluster 13.0% 56.5% 30.4% 100.0%
Number
Total Count 7 39 21 67
% within TwoStep Cluster 10.4% 58.2% 31.3% 100.0%
Number
Bar Chart
Academic
qualifications
Symmetric Measures
Approximate
Value Significance
Nominal by Nominal  Phi .061 .882
Cramer's V .061 .882
. N of Valid Cases 67

Com base nesta figura, pode fazer-se as seguintes observagoes:
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a) Cluster 1: contém um total de 44 individuos composto por 59.1% com ensino secundario,

31.8% com ensino superior € 9.1% com ensino basico;

b) Cluster 2: contém um total de 23 individuos, composto por 56.5% com ensino secundario,

30.4% com ensino superior ¢ 13.0% com ensino basico;

¢) Analisando o total, dos 67 individuos em ambos os clusters 58.2% tém ensino secundario,

31.3% tém ensino superior e 10.4% tém ensino basico.

As observagoes sugerem que o grau de habilitagdes desempenha um papel associativo na
formacao destes clusters. O cluster 1 tem mais individuos com ensino secundario do que o cluster
2 e este ¢ nivel de ensino, com maior representatividade nas duas bases de dados. O nivel de
qualificagdes de ensino superior ¢ a seguir ao secundario o mais representativo, ligeiramente
mais no cluster 1 do que no 2. A diferencga nao ¢ substancial e a associagdo da varidvel “Academic

qualifications” € negligenciavel nesta base de dados (V do Cramér de 0.061).

5.1.7. Associacao com a variavel “Job function”

A Figura 34 representa uma tabulagdo cruzada que descreve a distribuicao de individuos
com diferentes func¢des de trabalho “Administrative” (administrativo), “Worker” (operario),
“Technician” (técnico), “Midle Management” (quadro médio), “Top Management” (quadro
superior), “Freelancer” (profissional liberal), “Other” (outros ndo ativos) entre o cluster 1 ¢ 2,

identificados na analise da base do banco.
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Figura 34

Associag¢do com “Job Function” (banco)

Crosstab
Job function
Middle Top
Administrative ~ Worker  Technician ~ Management ~ Management  Freelancer Other Total

TwoStep Cluster Number 1 Count 5 10 10 7 5 4 3 44
% within TwoStep Cluster 11.4% 22.7% 22.7% 15.9% 11.4% 91% 6.8%  100.0%

Number
2 Count 5 10 3 2 1 0 2 23
% within TwoStep Cluster 21.7% 435% 13.0% 8.7% 43% 0.0% 87%  100.0%

Number
Total Count 10 20 13 ] 6 4 5 67
% within TwoStep Cluster 14.9% 29.9% 19.4% 13.4% 9.0% 6.0% 75%  100.0%

Number

Bar Chart

" Job function
WAdmaistratve

o
E' Symmetric Measures

Approximate

Value Significance
Nominal by Nominal  Phi .336 .27
Cramer's V .336 271
I N of Valid Cases 67
1 2

TwoStep Cluster Number

b)

A observagdo desta figura, oferece os seguintes comentarios:

Cluster 1: contém um total de 44 individuos. A distribuicdo ¢ bastante equilibrada, com
as fungodes de trabalho, operario e técnico, a terem a maior representatividade (22.7%
cada), seguido pela fungdo quadros médios (15.9%), administrativos e quadros superiores
(ambos com 11.4%), profissionais liberais (9.1%) e outros nao ativos (6.8%);

Cluster 2: contém um total de 23 individuos. A distribuigdo € ligeiramente diferente, com
a funcdo no trabalho operdrio com a maior representatividade (43.5%), seguido pela
funcdo administrativos (21.7%), técnicos (13%), quadros médios (8.7%), outros nao
ativos (8.7%) e quadros superiores (4.3%). Nao existe registo de profissionais liberais
neste cluster.

Analisando o total, dos 67 individuos em ambos os clusters, as fungoes de trabalho mais
comuns sao os operarios (29.9%) e técnicos (19.4%), seguido por administrativos
(14.9%), quadros médios (13.4%), quadros superiores (9.0%), outros ndo ativos (7.5%) e
profissionais liberais (6.0%).

As observacdes sugerem que existem diferengas na distribuicao das fung¢des de trabalho

entre os dois clusters. Em particular, o cluster 2 verifica-se uma maior representatividade de
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operarios € uma menor de técnicos e profissionais liberais em comparagdo com o cluster 1Na
base de dados do banco, esta varidvel tem uma associagdo classificada como média (média com

um V do Cramér de 0.336).

5.1.8. Associacido com a variavel “Professional status”

A Figura 35, representa uma tabulagao cruzada que mostra a distribuicao de individuos
com diferentes estados profissionais “Dependent employee” (trabalhadores dependentes) e “Self-
employed” (trabalhadores independentes) entre o cluster 1 e cluster 2, identificados na anéalise

da base do banco.

Figura 35
. ~ €€ . »
Associagdo com “Professional status” (banco)
Crosstab
Professional status
Dependent Self-
employee employed Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 39 5 44
% within TwoStep Cluster 88.6% 11.4% 100.0%
Number
2 Count 23 0 23
% within TwoStep Cluster 100.0% 0.0% 100.0%
Number
Total Count 62 5 67
% within TwoStep Cluster 92.5% 75% 100.0%
Number
Bar Chart
» Professional
W 0ependent employee
W Setemployed
» Symmetric Measures
Approximate
3 » Value Significance
Nominal by Nominal  Phi -.205 .093
° Cramer's V .205 .093
- N of Valid Cases 67
TwoStep Cluster Number »

A observagdo desta figura, oferece os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contém um total de 44 individuos. A grande maioria (88.6%) sdo trabalhadores
dependentes, enquanto os trabalhadores sdo independentes representam uma minoria
significativa (11.4%);

b) Cluster 2: contém um total de 23 individuos, todos trabalhadores dependentes, nao

existindo os trabalhadores independentes neste cluster;
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c) Total: dos 67 individuos em ambos os clusters, a grande maioria (92.5%) sdo
trabalhadores dependentes, enquanto apenas 7.5% sao trabalhadores independentes. Os
trabalhadores nao ativos nao aparecem valorizados nesta base de dados porque estdo
incluidos nos missing values, dado que esta base de dados é composta por 104
participantes.

As observagdes sugerem que a esmagadora maioria dos individuos em ambos os clusters
sdo trabalhadores dependentes. O cluster 1 contém todos os individuos trabalhadores
independentes desta analise, sugerindo que este c/uster pode representar um grupo de individuos
com maior independéncia ou flexibilidade no seu trabalho. O facto de ndo haver trabalhadores
independentes no cluster 2 pode indiciar que este grupo ¢ caracterizado por individuos em
empregos mais tradicionais ou estaveis e por este motivo mais propicios ao endividamento para
aquisicao de ofertas nao financeiras com crédito associado. Nesta base de dados, esta variavel

tem uma associagdo baixa (média com um V do Cramér de 0.205).
5.2. Caracterizacao da solucio de clusters da base de dados publica
5.2.1 Associacido com a variavel “Age intervals”
Na Figura 36 ¢ apresentada uma tabulacao cruzada que exibe a distribui¢do de dois grupos

etarios ("36 a 45" e "46 e acima") entre o cluster 1 e 2 identificados na solugdo de clusters da

base de publica.
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Figura 36

Associagdo com “Age intervals” (publica)

Crosstab
Age intervals
36to 45 46 and over Total

TwoStep Cluster Number 1 Count 113 97 210
% within TwoStep Cluster 53.8% 46.2% 100.0%

Number
2 Count 113 85 198
% within TwoStep Cluster 571% 42.9% 100.0%

Number
Total Count 226 182 408
% within TwoStep Cluster 55.4% 446% 100.0%

Number

Bar Chart

Age
intervals

| B3
S Symmetric Measures
Approximate
Value Significance
Nominal by Nominal  Phi -.033 508
Cramer's V .033 508
N of Valid Cases 408
1 2

TwoStep Cluster Number

»

°

As seguintes observagdes podem ser feitas:

a) Cluster 1: contém 210 individuos no total, dos quais 53.8% estdo na faixa etaria de "36 a
45", ¢ 46.2% estdo na faixa ctaria de "46 ¢ acima";

b) Cluster 2: contém um total de 198 individuos, dos quais 57.1% estdo na faixa etaria de
"36 a 45", e 42.9% estdo na faixa etaria de "46 e acima";

¢) Em termos totais, a distribui¢cdo de individuos entre as duas faixas etarias ¢ maior para a
faixa etaria de "36 a 45" do que para idades iguais ou superiores a 46 anos.
Estas observagdes indiciam que a idade pode ndo ser um fator de diferenciacdo

associativo entre os dois clusters, em virtude da associa¢do entre a solucdo de clusters e a variavel

“Age intervals” apresentar um nivel negligenciavel, (média com um V do Cramér de 0.033).
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5.2.2. Associaciao com a variavel “Birth Place”

A Figura 37 ¢ uma tabulagdo cruzada que mostra a distribuicao de individuos a partir de
quatro locais de nascimento (Europa, Africa, América e Asia) entre os dois clusters identificados
na analise da base de dados publica.

Figura 37

Associa¢do com “Birth Place” (publica)

Crosstab
Birth place
Europe Africa America Asia Total

TwoStep Cluster Number 1 Count 167 22 1 10 210
% within TwoStep Cluster 79.5% 10.5% 5.2% 4.8% 100.0%

Number
2 Count 175 12 5 6 198
% within TwoStep Cluster 88.4% 6.1% 2.5% 3.0% 100.0%

Number
Total Count 342 34 16 16 408
% within TwoStep Cluster 83.8% 8.3% 3.9% 3.9% 100.0%

Number

Bar Chart
Birth
place

o Symmetric Measures
Approximate
5 i Value Significance
o
Nominal by Nominal  Phi 122 10
© Cramer's V 122 110
- N of Valid Cases 408
: -l:l I e

TwoStep Cluster Number

A observagao desta figura, oferece os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contém um total de 210 individuos. A maioria dos individuos neste cluster
(79.5%) ¢é da Europa. A restante parte do cluster ¢ composta por 10.5% de individuos
nascidos no continente africano, 5.2% no continente americano e 4.8% no asiatico;

b) Cluster 2: contém um total de 198 individuos. A maioria dos individuos neste cluster
(88.4%) ¢ igualmente da Europa, seguido dos individuos com origem no continente
africano (6.1%), continente asiatico (3%) e continente americano (2.5%);

¢) Analisando a distribui¢do total, a grande maioria dos individuos (83.8%) continua a ser
do continente europeu, seguido pelo continente africano (8.3%) e com igual
representatividade (3.9%), o continente americano e asiatico.

Estas observagdes indicam que a localizagdo de nascimento ¢ um fator diferenciador entre

os dois clusters, com o cluster 1 apresenta uma maior representatividade de individuos do
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continente africano, americano e asiatico em comparacdo com o cluster 2. O continente europeu
¢ claramente a localizacdo de nascimento predominante em ambos os clusters, representando
mais de 79% dos individuos em cada cluster. Esta anélise indica que a localizagdo de nascimento
¢ um fator importante a ser considerado na formacao destes clusters. Nesta base de dados a

associagdo ¢ baixa (média com um V do Cramér de 0.122).

5.2.3. Associaciao com a variavel “Gender”

A Figura 38 representa uma tabulagdo cruzada da distribuicdo de individuos de dois
géneros (feminino e masculino) entre o cluster 1 e 2 identificados na analise da base publica.
Figura 38

Associa¢do com “Gender” (publica)

Crosstab
Gender
Female Male Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 70 140 210
9% within TwoStep Cluster 33.3% 66.7% 100.0%
Number
2 Count 89 109 198

% within TwoStep Cluster 44.9% 55.1% 100.0%
Number

Total Count 159 249 408

% within TwoStep Cluster 39.0% 61.0% 100.0%
Number

Bar Chart
Gender

WFemale
Wi

Symmetric Measures

Approximate

g ' Value Significance
© Nominal by Nominal  Phi -119 .016
Cramer's V 119 .016

N of Valid Cases 408

°

1 2

TwoStep Cluster Number

Observando a figura, pode fazer-se os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contém um total de 210 individuos, 66.7% sdo do género masculino e 33.3%
sdo do género feminino;

b) Cluster2: contém um total de 198 individuos, sendo a distribuicao de género neste cluster
um pouco mais equilibrada, com 55.1% do género masculino e 44.9% do género

feminino;
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¢) Analisando a distribui¢do total, 61.0% dos individuos s3o do género masculino e 39%
sao do género feminino.

Estas observacdes indiciam que o género parece ter algum papel na formagao dos clusters,
pois a distribuicdo de género varia entre os dois clusters. O cluster 1 tem uma maioria de
individuos do género masculino (66.7%) em comparagao com o cluster 2 (55.1%). Inversamente,
o cluster 2 tem uma minoria de individuos do género feminino (44.9%), apesar de superior ao
cluster 1 (33.3%), o que pode inferir que o género pode ser uma das variaveis que influenciaram
a formagdo destes clusters, apesar da associagdo ser baixa (média com um V do Cramér de

0.119).

5.2.4. Associacdo com a variavel “Marital status”

A Figura 39 representa uma tabulacdo cruzada que mostra a distribui¢do de individuos
com diferentes estados civis entre o cluster 1 e 2 identificados na analise da base publica.
Figura 39

Associagdo com “Marital status” (ptblica)

Crosstab
Marital status
Single Married Divorced  Widow(er) Total

TwoStep Cluster Number 1 Count 62 132 16 0 210
% within TwoStep Cluster 29.5% 62.9% 76% 0.0% 100.0%

Number
2 Count 44 126 27 1 198
% within TwoStep Cluster 22.2% 63.6% 13.6% 0.5% 100.0%

Number
Total Count 106 258 43 1 408
% within TwoStep Cluster 26.0% 63.2% 10.5% 0.2% 100.0%

Numbar

Bar Chart

Marital

Symmetric Measures

§ . Approximate
Value Significance
Nominal by Nominal  Phi 128 083
» I Cramer's V 128 .083
: . ._ N of Valid Cases 408

TwoStep Cluster Number

Observando a figura, pode fazer-se os seguintes comentarios:
a) Cluster 1: contém um total de 210 individuos: 62.9% sao casados, 29.5% sao solteiros,

7.6% sao divorciados e ndo fazem parte deste c/uster individuos com estado civil vitvo;
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b) Cluster 2: contém um total de 198 individuos: 63.6% sdo casados, 22.2% solteiros, 13.6%
divorciados e 0.5% tem o estado civil viavo;

c) Analisando a distribuicdo total: 63.2% sdo casados, 26%, sdo solteiros, 10.5% sao
divorciados e 0.2% sdo viavos.

Em sintese, o estado civil casados representa a maioria em ambos os clusters. O cluster 1
tem uma representatividade um pouco maior de individuos solteiros (29.5%) em comparacao
com o cluster 2 (22.2%), mas so6 o cluster 2 tem um individuo com estado civil de viavo (0.5%).
Estes dados sugerem que o estado civil pode ser uma das variaveis que influenciaram a formagao

destes clusters, apesar de na base de dados do publica a associagao ser baixa (média com um V

do Cramér de 0.128).

5.2.5. Associacao com a variavel “Zone”

A Figura 40 representa uma tabulagao cruzada que descreve a distribuicao de individuos
em diferentes zonas geograficas entre o cluster 1 e 2 identificados na andlise da base publica.
Figura 40

Associag¢do com “Zone” (publica)

Crosstab
Zone
South &
Lisbon Estremadura Centre Islands North Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 23 65 84 21 17 210
% within TwoStep Cluster 11.0% 31.0% 40.0% 10.0% 81% 100.0%
Number
2 Count 21 68 68 9 32 198
% within TwoStep Cluster 10.6% 343% 343% 45% 16.2% 100.0%
Number
Total Count 44 133 152 30 49 408
% within TwoStep Cluster 10.8% 32.6% 37.3% 7.4% 12.0% 100.0%
Number

Bar Chart

Symmetric Measures

° Approximate
. Value Significance

Nominal by Nominal  Phi 163 .028
. I I Cramer's V 163 028
, : I:]l I I N of Valid Cases 408

TwoStep Cluster Number

Count

Observando a figura, pode fazer-se os seguintes comentarios:
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a) Cluster 1: contétm um total de 210 individuos, distribuidos pelas seguintes areas
geograficas: 40% no Centro, 31% na “Estremadura”, 11% em Lisboa 10% no Sul + Ilhas
e 8.1% no Norte;
b) Cluster 2: contém um total de 198 individuos, distribuidos pelas seguintes areas: 34.3%
na Estremadura e no Centro, 16.2% no Norte, 10.6% em Lisboa e 4.5% no Sul + Ilhas;
¢) Analisando o total, dos 408 individuos em ambos os clusters, 0s mesmos encontram-se
distribuidos pelas seguintes areas geograficas: 37.3% sdo do Centro, 32.6% sdo da
Estremadura, 10.8% sdo de Lisboa, 12.0% sdo do Norte e 7.4% sdo do Sul + Ilhas.
Em sintese, o cluster 1 ¢ mais representado por individuos do Centro (40.0%), enquanto
o cluster 2 tem mais individuos da Estremadura (34.3%) e norte (16.2%). Essas diferencas
refletem comportamentos ou caracteristicas distintas nas areas, contribuindo para a formagao dos

clusters, apesar da associagao apresentada ser baixa (média com um V do Cramér de 0.163).

5.2.6. Associacdo com a variavel “Academic qualifications”
A Figura 41 representa uma tabulagao cruzada que descreve a distribui¢ao de individuos

com diferentes niveis de qualificagdo académica entre o cluster 1 e 2.

Figura 41
.~ . . . 39 ITRE
Associagdo com “Academic qualifications” (publica)
Crosstab
Academic qualifications
Basic Secondary Higher
education education education Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 19 34 157 210
% within TwoStep Cluster 9.0% 16.2% 74.8% 100.0%
Number
2 Count 9 40 149 198
% within TwoStep Cluster 45% 20.2% 75.3% 100.0%
Number
Total Count 28 74 306 408
% within TwoStep Cluster 6.9% 18.1% 75.0% 100.0%
Number
Bar Chart
200 Academic
= qualifications
” Symmetric Measures
H - Approximate
e Value Significance
. Nominal by Nominal  Phi .098 A4
- . Cramer's V 098 a41
. - . — N of Valid Cases 408
TwoStep Cluster Number
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Observando a figura, pode fazer-se os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contétm um total de 210 individuos com 74.8% de habilitagdes de ensino
superior, 16.2% de secundario ¢ 9% de nivel basico;

b) Cluster 2: contém um total de 198 individuos com 75.3% de habilitagdes de ensino
superior, 20.2% de ensino secundario ¢ 4.5% de ensino basico;

¢) Analisando o total, dos 408 individuos em ambos os clusters, 75% tém um nivel de
habilitagdes superior, 18.1% de ensino secundario e 6.9% de ensino basico.

Em sintese, as observacdes sugerem que a maioria dos individuos em ambos os clusters
tém habilitagdes de ensino superior. O cluster 2 em comparagdo com o cluster 1, tem uma
representatividade ligeiramente maior de individuos com ensino secundario (20.2%) e
ligeiramente menor de individuos com ensino bésico. A associacdo da varidvel “Academic

qualifications” € negligenciavel nesta base de dados (média com um V do Cramér de 0.098).
5.2.7. Associacido com a variavel “Job function”

A Figura 42 representa uma tabulagdo cruzada que descreve a distribuicao de individuos

com diferentes fun¢des de trabalho para o cluster 1 e 2.
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Figura 42
.~ . " ITRT
Associag¢do com “Job function” (publica)
Crosstab
Job function
Middle Top
Administrative Worker Technician Management Management Freelancer Other Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 12 7 16 48 55 35 37 210
% within TwoStep Cluster 5.7% 33% 7.6% 22.9% 26.2% 16.7% 17.6% 100.0%
Number
2 Count 17 3 23 32 47 4 35 198
% within TwoStep Cluster 8.6% 1.5% 11.6% 16.2% 23.7% 20.7% 17.7% 100.0%
Number
Total Count 29 10 39 80 102 76 72 408
% within TwoStep Cluster 71% 25% 9.6% 19.6% 25.0% 18.6% 17.6% 100.0%
Number
Bar Chart
Job function
: Symmetric Measures
% Approximate
> Value Significance
= Nominal by Nominal  Phi 138 .259
w0 Cramer's V 138 259
N of Valid Cases 408
TwoStep Cluster Number

Observando a figura, pode fazer-se os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contém um total de 210 individuos com uma distribuicio de maior
representatividade de individuos com uma fun¢@o de quadros superiores (26.2%), seguida
pelos quadros médios (22.9%), outros ndo ativos (17.6%), profissionais liberais (16.7%),
técnicos (7.6%), administrativos (5.7%) e operarios (3.3%);

b) Cluster 2: contém um total de 198 individuos com uma distribui¢do ligeiramente
diferente, apesar da fun¢do profissional com a maior representatividade de individuos ser
quadros superiores (23.7%), as seguintes sdo: profissionais liberais (20.7%), outro ndo
ativos (17.7%) e so depois os quadros médios (16.2%), técnicos (11.6%), administrativos
(8.6%) e operarios (1.5%);

c) Total: dos 408 individuos em ambos os clusters, as fungdes profissionais mais comuns
sdo quadros superiores (25.0%), quadros médios (19.6%), profissionais liberais (18.6%),
outros nao ativos (17.6%), técnicos (9.6%), administrativos (7.1%) e operarios (2.5%).
Estas observagdes sugerem que existem diferencas na distribuicdo das fungdes

profissionais entre os dois clusters. Em particular, o cluster 2 tem uma maior representatividade

de profissionais liberais do que de quadros médios e operarios, em comparagao com o cluster 1.
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Esta diferenga pode indicar variagdes nos tipos de profissdes entre os individuos nos dois

clusters. Nesta base de dados, esta variavel tem uma associagdo baixa (média com um V do
Cramér de 0.138).

5.2.8. Associacido com a variavel “Professional status”

A Figura 43, representa uma tabulagdo cruzada que mostra a distribuicao de individuos
com diferentes estados profissionais (“Dependent employee”, “Self-employed” e “Other”) entre
o cluster 1 e cluster 2, identificados na analise da base de dados publica.

Figura 43

Associagdo com “Professional status” (publica)

Crosstab
Professional status
Dependent Self-
employee employed Other Total
TwoStep Cluster Number 1 Count 150 39 21 210
% within TwoStep Cluster 71.4% 18.6% 10.0% 100.0%
Number
2 Count 143 42 13 198
% within TwoStep Cluster 72.2% 21.2% 6.6% 100.0%
Number
Total Count 293 81 34 408
% within TwoStep Cluster 71.8% 19.9% 8.3% 100.0%
Number

Bar Chart
Professional
atus

a ot employee

e Symmetric Measures
- Approximate

Value Significance
. Nominal by Nominal  Phi .067 405
Cramer's V .067 405
, .- l- N of Valid Cases 408
1 2

TwoStep Cluster Number

Court

Observando a figura, pode fazer-se os seguintes comentarios:

a) Cluster 1: contém um total de 210 individuos, onde a maioria (71.4%) sdo trabalhadores
dependente, seguido por trabalhadores independentes (18.6%) e outros ndo ativos
(10.0%);

b) Cluster 2: contém um total de 198 individuos, onde a maioria sdo trabalhadores

dependentes (72.2%), seguido por trabalhadores independentes (21.2%) e outros ndo
ativos (6.6%);
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c) Total: dos 408 individuos em ambos os clusters, a maioria (71.8%) sdo trabalhadores
dependentes (71.8%), seguido dos trabalhadores independentes (19.9%) e outros nao

ativos (8.3%).

As observacdes indicam que a maioria dos individuos em ambos os clusters sdao
trabalhadores dependentes. O cluster 1 tem uma representatividade ligeiramente maior de
individuos classificados como outros nao ativos em comparagao com o cluster 2. Esta diferenca
nos dois clusters pode indiciar diferencas subtis na composi¢ao profissional dos dois clusters.
Embora a representatividade de individuos trabalhadores independentes seja ligeiramente maior
no cluster 2, a diferenca nio é substancial. Nesta base de dados, esta variavel tem uma associa¢do

negligencidvel (média com um V do Cramér de 0.138).
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Apéndice 6 — Detalhe dos resultados da analise de correlacao

6.1. Correlacao de Pearson aplicada a base de dados do banco

Conforme descrito no capitulo Metodologia, a analise de correlacdo de Pearson indica a
medida de associacdo linear entre as varidveis do conjunto de dados. Os valores de correlagao
sdo acompanhados pelo valor-p, que indicam o nivel de significancia da correlagdo.
Relativamente a base do banco podem ser observados na Tabela 40 as seguintes correlagdes.
Tabela 40
Matriz de correlagoes paramétricas de Pearson (banco)

Correlations

Age Trust Satisfaction  Commitment  Convenience Conflict Quality Equity <buy
Age Fearson Correlation
I 102
Trust Fearson Correlation 026
Sig. (1-tailed) .399
N 102 102
Satisfaction Pearson Correlation -.028 BTT
Sig. (1-tailed) 392 =.001
M 102 102 102
Commitment  Pearsen Gorrelation 012 5927 723"
Sig. (1-tailed) 453 =.001 =.001
N 102 102 102 102
Convenience  Pearson Correlation 024 300" 014 70
Sig. (1-tailed) 407 001 443 044
K] 102 102 102 102 102
Gonflict Pearson Correlation 013 074 025 -048 -5627 -
Sig. (1-tailed) 445 231 402 314 =.001
i 102 102 102 102 102 102
Quality Pearson Carrelation 067 134 RDE] 3437 527 33"
Sig. (1-tailed) .288 130 184 .00z =001 .00z
K] 72 72 72 72 72 72 72
Equity Pearson Correlation 085 3187 123 168 587 246 5287 -
Sig. (1-tailed) .200 ooz 138 068 =.001 014 =.001
M 80 a0 80 80 a0 a0 67 80
Kby Pearson Carrelation -048 207 020 110 J087  -807 245 403"
Sig. (1-tailed) 314 .018 4149 135 =001 =001 018 =00
M 102 102 102 102 102 102 72 80 102

** Caorrelation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

* Caorrelation is significant atthe 0.05 level (1-tailed).

Desta andlise resultam correlagdes de Pearson entre as variaveis: “Age”, “Trust”,
“Satisfaction”, “Commitment”, “Convenience”, “Conflict”, “Quality”, “Equity” e “Xbuy”. A
dimensao da amostra (N) para cada variavel também ¢ fornecida. O nimero de observagdes para

cada coeficiente nem sempre ¢ o mesmo devido a existéncia de missing values nas variaveis:
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“Quality” e “Equity”. As correlagdes sao calculadas para varios pares de variaveis, € seus niveis

de significancia sao descritos como 0.01 ou 0.05 (1-cauda).

Para uma melhor interpretacdo da intensidade e sinal da correlagdo paramétrica e de

acordo a regra de bolso apresentada na Tabela 16, apresenta-se a Tabela 41, a intensidade e sinal

da correlagdo de Pearson.

Tabela 41

Intensidade e sinal da correlagdo de Pearson (banco):

Variables Age Trust Sat Comm Conv Conf Qual Equi
Age -

Trust Very weak -

Sat Very weak” Strong -

Comm Very weak!”  Moderate Strong -

Conv Very weak Weak Very weak Very weak -

Confl Very weak  Very weak'” Very weak  Very weak'” Moderate'” -

Qual Very weak Very weak Very weak Weak Moderate Very weak -

Equi Very weak Weak Very weak Very weak Moderate Weak" Moderate -
Xbuy Very weak'?  Weak Very weak Very weak Strong Strong Weak Moderate

1 ~ . .
Nota: o representa uma correlagdo com sinal negativo

Note-se que as correlagdes calculadas nao sdo correlagdes parciais, ou seja, ndo excluem

os efeitos indiretos das correlagdes com outras varidveis fora do par.

Apresenta-se as principais correlacdes lineares observadas para as correlagdes de Pearson

na base do banco:

a)

b)

d)

“Trust”: tem uma correlacdo linear significativa positiva forte com “Satisfaction” (r =
0.677,p <0.01) e moderada “Commitment” (r = 0.592, p < 0.01). Esta correlagdo linear
sugere que, quando “Trust” aumenta, tanto “Satisfaction” como “Commitment” também
aumentam;

“Satisfaction”: tem uma correlacdo linear significativa positiva moderada com
“Commitment” (r = 0.723, p < 0.01). Esta correlacdo linear sugere que quando
“Satisfaction” aumenta, “Commitment” também tende a aumentar;

“Commitment”: tem uma correlagdo linear significativa positiva com “Quality” (r =
0.343, p < 0.01). Esta correlagdo linear sugere que quando “Commitment” aumenta,
“Quality” percebida também aumenta;

“Convenience”: tem uma correlacdo linear significativa positiva moderada com

“Commitment” (r = 0.170, valor-p < 0.05), “Quality” (r =0.512, p <0.01), e “Equity” (r
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= 0.567, p < 0.01). Esta correlacao linear sugere que, a medida que a “Convenience”
melhora, com “Commitment”, “Quality” e “Equity” tendem também a melhorar;
“Conflict”: tem uma correlagdo linear significativa negativa moderada com
“Convenience” (r = - 0.562, p < 0.01). Esta correlacdo linear sugere que quando
“Convenience” aumenta diminui a possibilidade de “Conflict”;

“Quality” tem uma correlagdo linear positiva moderada com “Convenience” (conforme
indicado anteriormente e com “Equity” (r = 0.529, p < 0.01);

“Equity” tem uma correlagdo linear positiva moderada com “Convenience” e “Quality”
(conforme indicado anteriormente e com “Xbuy” (r = 0.403, p <0.01);

“Xbuy”: tem uma correlagdo linear significativa positiva forte com “Convenience”,
negativa forte com “Conflict” e positiva moderada com “Equity” (conforme indicado
anteriormente). Estas correlagdes lineares sugerem que, a medida que “Convenience” e
“Equity” aumentam, aumenta a intencao de “Xbuy”. A diminuic¢ao “Conflict” aumenta a
intengdo de “Xbuy”;

As restantes correlacdes ndo sao consideradas significativas (0.05).

6.2. Correlacdo de Spearman aplicada a base de dados do banco

Como j4 foi anteriormente referido, o coeficiente R6 de Spearman ¢ o coeficiente de

Pearson aplicado as ordens das observacdes. A interpretacdo do sinal e do valor absoluto do

coeficiente ¢ a mesma que para o coeficiente de Pearson. Assume-se da revisdo teorica da

literatura que as correlagdes ordinais superiores em valor absoluto as correlagdes lineares, podem

indiciar uma relagdo ndo linear entre as variaveis (considerando que correlagdo de Pearson

pressupde uma relagdo linear entre as variaveis). Quando esta suposi¢ao ndo ¢ atendida, a

correlagdo pode nao ser uma medida adequada da relagdo entre as variaveis.

Através da observagdo da Tabela 42 pretende-se avaliar coeficiente de correlacdo de

Spearman através do sinal e a intensidade da relagdo ordinal monotona entre varidveis.
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Tabela 42

Matriz de correlagoes ndao paramétricas de Spearman (Banco)

Correlations

Age Trust Satisfaction  Commitment  Convenience Conflict Quality Equity Hhuy
Spearman's tho  Age Correlation Coefficient
Sig. (1-tailad) .
i 102
Trust Caorrelation Coefficient -.030
Sig. (1-tailed) 381 :
i 102 102
Satisfaction  Correlation Cosfficient - 071 655
Sig. (1-tailzd) 238 <001 .
i 102 102 102
Commitment  Correlation Cosfficient 043 560" 704"
Sig. (1-tailzd) 334 <.001 <001 :
i 102 102 102 102
Convenience  Correlation Coefficient o001 225" -.021 129
Sig. (1-tailzd) 496 012 419 098 .
i 102 102 102 102 102
Conflict Correlation Coefficient 046 -.078 051 -.007 -5477
Sig. (1-tailzd) 323 218 305 472 <001 :
i 102 102 102 102 102 102
Quality Correlation Coefficient 030 076 045 302”7 5197 -299"
Sig. (1-tailzd) 401 262 355 005 <001 005 .
i 72 72 72 72 72 72 72
Equity Correlation Coefficient 065 206 080 148 5397 -237 506
Sig. (1-tailzd) 283 033 240 093 =001 017 <001 :
i 80 80 80 80 80 80 67 80
Khuy Correlation Coefficient -092 124 -020 057 668" -588 217 307"
Sig. (1-tailzd) 180 107 420 284 =001 <001 037 003 .
i 102 102 102 102 102 102 72 80 102
** Correlation is significant atthe 0.01 level (1-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (1-tailed).
A referida interpretagdo, pode ser observada na Tabela 43.
Tabela 43
Intensidade e sinal da correlagcdo de Spearman (banco)
Variables Age Trust Sat Comm Conv Conf Qual Equi
Age -
Trust Very weak'” -
Sat Very Wea_k(l) Strong -
Comm Very weak”  Moderate Strong -
Conv Very weak Weak Very weak Very weak -
1 1 1
Confl Very weak  Very weak'”  Very weak  Very weak'”!  Moderate'” -
Qual Very weak Very weak Very weak Weak Moderate Weak" -
Equi Very weak Weak Very weak Very weak Moderate Weakm Moderate -
Xbuy Very weak(l) Very weak Very weak Very weak Moderate Moderate(l) Weak Very weak

1 ~ . .
Nota: o representa uma correlagdo com sinal negativo
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Analisando a correlagdo ordinal de Spearman entre as variaveis apresentadas, na base do

banco, podem observar-se as seguintes correlagdes significativas:

a)

b)

c)

d)

g)

h)

“Trust”: tem uma correlacdo ordinal significativa positiva forte com “Satisfaction” (rho
=0.655,p <0.01) e moderada com “Commitment” (rho = 0.704, p < 0.01);
“Satisfaction”: tem uma correlacdo ordinal significativa positiva forte com “Trust”
(conforme indicado anteriormente) ¢ com “Commitment” (rtho = 0.560, p < 0.01);
“Commitment”: tem uma correlagdo ordinal significativa positiva moderada com “Trust”
(conforme referido anteriormente) e forte com “Satisfaction” (rho = 0.704, p <0.01);
“Convenience”: apresenta uma correlagdo ordinal significativa negativa moderada com
“Conflict” (rho = - 0.547, p < 0.01); positiva moderada com “Quality” (rho = 0.519, p <
0.01), “Equity” (tho = 0.539, p < 0.01) e “Xbuy” (rtho = 0.668, p < 0.01);

“Conflict”: apresenta correlagdo ordinal significativa negativa moderada com
“Convenience” (como referido anteriormente) e com “Xbuy” (rho = - 0.588, p < 0.01);
“Quality”: apresenta correlacdo ordinal significativa positiva moderada com
“Convenience” (conforme referido anteriormente) e “Equity” (rtho = 0.506, p < 0.01);
moderada com “Xbuy” (rho =- 0.212, valor-p < 0.05);

“Equity”: apresenta correlagdo ordinal significativa positiva moderada “Convenience”
(conforme referido anteriormente);

“Xbuy”: tem correlacdo ordinal com moderada positiva com “Convenience” e negativa
com “Conflict”, conforme referido nas correlacdes anteriores;

As restantes correlagdes nao sdo consideradas significativas (o = 5%).

6.3. Correlacido de Pearson aplicada a base de dados publica

Mantem-se os anteriores pressupostos da analise efetuada para a base do banco: os valores

de correlacao sao acompanhados pelo valor-p, que indicam o nivel de significancia da correlagao.

Neste contexto e para a base publica podem ser observados as seguintes correlagdes evidenciadas

na Tabela 44.
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Correlations

Age Trust Satisfaction  Commitment  Convenience Conflict Quality Equity Hhuy
Age Pearson Carrelation -
M 534
Trust Fearson Correlation -.043
Sig. (1-tailed) 162
I 534 534
Satisfaction  Pearson Correlation -.022 695 | -
Sig. (1-tailed) 302 <.001
I 534 534 534
Commitment  Pearson Correlation 044 667 719"
Sig. (1-tailed) 158 =.001 =001
] 534 534 534 534
Convenience  Pearson Correlation 070 251" 128" 300" =
Sig. (1-tailed) .053 =.001 .00z =001
I 534 534 534 534 534
Canflict Pearson Correlation 068 017 -012 000 -368"
Sig. (1-tailed) .058 351 .388 497 =.001
I 534 534 534 534 534 534
Quality Pearson Correlation 062 198" 102 2647 585 -292"
Sig. (1-tailed) 102 =.001 018 =.001 =.001 =.001
I 424 424 424 424 424 424 424
Equity Pearson Correlation 028 AT 169" 3z 659" -278" 685"
Sig. (1-tailed) .275 =.001 =001 =.001 =.001 =.001 =.001
I 449 449 449 449 449 449 408 449
Khuy Pearson Correlation -.080 133" 068 1617 669 -5307 4427 513 | -
Sig. (1-tailed) 124 oo .058 =.001 <.001 =001 =.001 =.001
I 534 534 534 534 534 534 424 449 534
** Correlation is significant atthe 0.01 level (1-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).
Procedeu-se de seguida a interpretacdo da intensidade da correlacdo paramétrica,

seguindo a regra de bolso anteriormente referida e observavel na Tabela 45.
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Tabela 45

Intensidade e sinal da correlagcdo de Pearson (publica)

Variables Age Trust Sat Comm Conv Conf Qual Equi
Age -

Trust Very weak'” -

Sat Very weak" Strong -

Comm Very weak Strong Strong -

Conv Very weak Weak Very weak Weak -

Confl Very weak Very weak Very weak®  Very weak Weak" R

Qual Very weak Weak Very weak Weak Moderate Weak" -

Equi Very weak Weak Very weak Weak Strong Weak"” Strong -
Xbuy Very weak® Very weak Very weak Very weak Strong Moderate'" Moderate Moderate

1) ~ . .
Nota: " representa uma correlagdo com sinal negativo

Também para esta base mantem-se a nota de que as correlagdes calculadas ndo sdo

correlagdes parciais, ou seja, ndo excluem os efeitos indiretos das correlacdes com outras

variaveis fora do par.

Apresentam-se as interpretacdes que foram obtidas através da observacao das correlagdes

lineares da base publica através da correlagdo de Pearson:

a)

b)

d)

“Trust”: tem uma correlagdo linear significativa positiva forte com “Satisfaction” (r =
0.695,p <0.01) e “Commitment” (r =0.667, p <0.01). Esta correlacdo linear sugere que
quando “Trust” aumenta “Satisfaction” e “Commitment” também aumentam,;
“Satisfaction”: tem uma correlagdo linear significativa positiva forte com “Trust” (ja
referida anteriormente) e “Commitment” (r = 0.719, p < 0.01). Esta correlagao linear
sugere que quando “Satisfaction” aumenta, “Commitment” aumenta igualmente;
“Commitment”: tem uma correlacdo linear significativa positiva forte com “Trust” e
“Satisfaction” como se encontra referido anteriormente;

“Convenience”: tem uma correlagdo linear significativa positiva moderada com
“Quality” (r = 0.585, p < 0.01) e forte com “Equity” (r = 0.659, p < 0.01) e “Xbuy” (r =
0.669; p <0.01). Estas correlagdes lineares sugerem que quando “Convenience” melhora,
“Quality” também melhora e “Equity” e “Xbuy melhoram muito mais;

“Conflict”: tem uma correlagao linear significativa negativa moderada com “Xbuy” (r =
-0.530, p < 0.01). Este resultado sugere que a diminui¢do de “Conflict” aumenta a

intengdo de “Xbuy”;
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“Quality”: tem uma correlacdo linear significativa positiva moderada com
“Convenience” (ja referida anteriormente) e com “Xbuy” (r = 0.513, p < 0.01) e forte
com “Equity” (r = 0.685, p < 0.01), o que indica que aumentos de “Quality” influenciam
positivamente “Xbuy” e mais positivamente “Equity”;

“Equity”: tem uma correlagdo linear significativa positiva forte com “Convenience” e
“Quality” (conforme indicado anteriormente) e positiva moderada com “Xbuy” (r =
0.513,p<0.01);

“Xbuy”: tem uma correlagdo linear significativa positiva forte com “Convenience”,
negativa moderada com “Conflict” e positiva moderada com “Quality” e “Equity”. Estas
correlagdes lineares sugerem que as intengdes de “Xbuy” aumentam mais com
“Convenience” do que com “Quality” e “Equity” e aumenta quando “Conflict” diminui;

As restantes correlagdes nao sdo consideradas significativas (o = 5%).
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6.4. Correlacao de Spearman aplicado a base de dados publica
Os resultados obtidos podem ser observados na Tabela 46.
Tabela 46

Matriz de correlagoes ndao paramétricas de Spearman (publica)

Correlations
Age Trust Satisfaction  Commitment ~ Convenience Conflict Quality Equity Xhuy
Spearman's rho  Age Caorrelation Coefficient
Sig. (1-tailed) ;
N 534
Trust Correlation Coefficient -.039
Sig. (1-tailed) 187
N 534 534
Satisfaction Caorrelation Coefficient -.024 696"
Sig. (1-tailed) 291 <001 .
N 534 534 534
Commitment  Correlation Coefficient 040 6427 7247
Sig. (1-tailed) 180 <001 <001
N 534 534 534 534
Convenience  Correlation Coefficient 066 2107 138" 284"
Sig. (1-tailed) 065 <001 =001 <001
N 534 534 534 534 534
Conflict Correlation Cosfiicient 067 -036 005 -003 -am”
Sig. (1-tailed) 061 200 451 469 <001
N 534 534 534 534 534 534
Quality Correlation Coefficient 068 1457 147 248" 548" -193”
Sig. (1-tailed) 079 001 009 <001 <001 <001 .
N 424 424 424 424 424 424 424
Equity Correlation Coefiicient 026 208" A7 3027 843 -274” 675
Sig. (1-tailed) 294 <001 <001 <001 <001 <001 <001 :
N 449 449 449 449 449 449 408 449
Xhuy Correlation Coefficient -.048 1437 068 547 8517 -51T 383" 4a0”
Sig. (1-tailed) 136 <001 057 <001 <001 <001 <001 <001
N 534 534 534 534 534 534 424 449 534

** Correlation is significant atthe 0.01 level (1-tailed)
Procedeu-se de seguida a interpretagdo da intensidade da correlacdo ndo paramétrica,
seguindo a regra de bolso anteriormente referida, tendo obtido resultados que podem ser

observados na Tabela 47.
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Intensidade e sinal da correlag¢do de Spearman (publica)

Variables Age Trust Sat Comm Conv Conf Qual Equi
Age

Trust Very weak” -

Sat Very weak" Strong

Comm Very weak Strong Strong -

Conv Very weak Weak Very weak Weak

Confl Very weak Very weak”  Very weak Very weak”  Weak”

Qual Very weak Very weak Very weak Weak Moderate Very weak? -

Equi Very weak Weak Very weak Weak Strong Weak" Strong

Xbuy Very weak'”  Very weak Very weak Very weak Strong Moderate'"” Weak Moderate

Nota: " representa uma correlagdo com sinal negativo

Também para esta base mantém-se a nota de que as correlagcdes calculadas ndo sdo
correlagdes parciais, ou seja, ndo excluem os efeitos indiretos das correlacdes com outras
variaveis fora do par. Analisando a correlagdo ordinal de Spearman entre as variaveis
apresentadas, na base publica, podem observar-se as seguintes correlacdes significativas:

a) “Trust”: apresenta correla¢do ordinal significativa positiva forte com “Satisfaction” (rho
=0.696,p <0.01) e “Commitment” (rtho = 0.642, p <0.01);

b) “Satisfaction”: apresenta correlacdo ordinal significativa positiva forte com “Trust”
(conforme referido anteriormente), “Commitment” (rho = 0.724, p <0.01);

¢) “Commitment”: apresenta correlagdo ordinal significativa positiva forte com: “Trust” e
“Satisfaction”, conforme referido anteriormente;

d) “Convenience”: apresenta correlagdo ordinal significativa positiva moderada com
“Quality” (rho = 0.548, p < 0.01) e forte com “Equity” (rho = 0.643, p < 0.01) e com
“Xbuy” (tho =0.651,p <0.01);

e) “Conflict”: apresenta correlagdo ordinal significativa negativa moderada com “Xbuy”
(tho=-0.517,p <0.01);

f) “Quality”:
“Convenience” (conforme referido anteriormente), e forte com “Equity” (rho = 0.675, p

<0.01);

apresenta correlacdo ordinal significativa positiva moderada com

g) “Equity”: apresenta correlacdo ordinal significativa positiva forte com “Convenience” e
“Quality” (como referido anteriormente) e moderada com a intengdo de “Xbuy” (rho =

0.490, p <0.01);
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h) “Xbuy”: apresenta correlacdo ordinal significativa positiva forte com “Convenience”,
negativa moderada com “Conflict” e positiva moderada com “Equity”’;

1) As restantes correlagdes ndo sdo consideradas significativas (o = 5%)).
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Apéndice 7 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressao linear
7.1. Resultados da base de dados do banco

A andlise estatistica que serd efetuada a base do banco tem por objetivo avaliar a
qualidade do modelo obtido através dos dados desta base cuja constituicdo da amostra se encontra
descrita em 3.5.1. Esta andlise ird permitir efetuar observacdes entre as regressdes lineares

multiplas obtidas nesta base e na base publica.

7.1.1. Modelo inicial de regressao linear multipla
O modelo inicial é construido utilizando uma combinagdo linear das variaveis
independentes para prever a variavel dependente, fornecendo uma linha de base para avaliar a

relevancia e o poder explicativo de cada variavel independente.

7.1.1.1. Analise do poder explicativo do modelo

A andlise do resumo do modelo (Model Summary) na regressao linear multipla da base
do banco permite avaliar a qualidade do modelo e a significancia estatistica das varidveis
independentes. A Tabela 48 inclui vérias estatisticas, como R-quadrado (R?), R-quadrado
ajustado (R? ajustado) e o erro padrao residual,
Tabela 48

Resumo do modelo inicial de regressdo (banco)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 841 o7 481 4271

a. Predictors: (Constant), Equity, M5 - Single, Zone - Centre,
Satisfaction, JF - Technician, BP - Africa, JF - Free lancer,
AQ - Higher education, Zone - South, JF - Administrative,
Gender, BP - America, BP - Asia, Zone - Morth, JF - Top
management, Conflict, M3 - Divorced, Guality, JF - Middle
management, Age, Convenience, Trust, Zone -
Estremadura, AQ - Secondary education, Commitment, JF
- Waorker, PS - Self-employed, M3 - Married

Verifica-se que o coeficiente de determinagdo R? (R Square) tem o valor de 0.707
(considerado elevado), e que significa que 70.7% da variagdo de “Xbuy” ¢ explicada pelas

variaveis independentes incluidas no modelo.
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Nesta tabela é também possivel observar um R? ajustado (Ajusted R Square) de 0.491 que
nos permite comparar o poder explicativo deste modelo com os modelos encaixados

subsequentes.

7.1.1.2. Analise da significincia global

Utilizou-se o teste ANOVA para determinar se a equagdo estimada ¢ globalmente
significativa. Este teste de significAncia envolve a comparacdo da variabilidade explicada pelo
modelo com a variabilidade ndo explicada. A hipdtese nula (Ho) estabelece que ndo existe relacao
entre as variaveis independentes e a variavel dependente, ou seja, que todos os coeficientes de
regressao sao nulos. A hipdtese alternativa (Ha) estabelece que pelo menos um dos coeficientes

de regressao ¢ ndo nulo. Os resultados deste teste estatistico podem ser observados na Tabela 49.

Tabela 49
ANOVA do modelo inicial de regressao (banco)

ANOVA?
Sum of
Madel Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Fegression 1672.247 28 58.¥23 3.274 <001°
Fesidual G93.156 38 18.241
Total 2365.403 GE

a. DependentVariable: Xbuy

. Predictors: (Constant), Equity, MS - Single, Zone - Centre, Satisfaction, JF -
Technician, BP - Africa, JF - Free lancer, AQ - Higher education, Zone - South, JF -
Administrative, Gender, BP - America, BP - Asia, Zone - Morth, JF - Top
management, Conflict, M3 - Divarced, Quality, JF - Middle management, Age,
Convenience, Trust, Zone - Estremadura, AQ - Secondary education, Commitment,
JF - Waorker, PS - Self-employed, MS - Married

Testa-se
Ho: R?=0
Ha: R?#0
e, com um valor-p < 0.001 < 0.05 = q, rejeita-se Ho e concluimos que R? # 0, ou seja, que o

modelo ¢ globalmente significativo.
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7.1.1.3. Analise da significancia individual dos coeficientes

A andlise dos coeficientes de regressao no modelo inicial permite entender a relagdo entre
as variaveis independentes e a variavel dependente “Xbuy”. A estimativa evidenciada na Tabela
50 foi obtida através da base do banco.
Tabela 50
Estimativas para os coeficientes do modelo inicial de regressdo (banco)

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients 95,0% Confidence Interval for B

Model B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound  Upper Bound
1 (Constant) 26.384 7.765 3.398 002 10.665 42,102
Age -019 072 -.038 -.255 800 -165 128
BP - Africa 349 4.081 010 086 932 -7.912 8.610
BP - America 8.790 3.268 306 2.690 011 2174 15.407
BP - Asia 4375 5106 089 857 397 -5.961 14711
Gender 1.906 1.347 160 1.415 165 -.820 4,633
MS - Single -5.453 4.296 -.458 -1.269 212 -14.149 3.243
MS - Married -5.599 4223 -456 -1.326 193 -14.147 2.950
MS - Divarced -3.304 3.866 -190 -.855 398 -11.129 4522
Zone - Estremadura 24 2.022 020 118 906 -3.852 4333
Zone - Centre -2.482 2972 -.099 -.B35 409 -8.499 3535
Zone - South 1.128 2.482 .062 455 652 -3.896 6.152
Zone - North -2.562 2.004 -188 -1.278 209 -6.620 1.4495
AQ - Secondary education 553 2352 046 .235 815 -4.207 5.314
AQ - Higher education -3.690 2646 -.288 -1.395 A7 -9.046 1.666
JF - Administrative o7 2922 005 026 979 -5.837 5.992
JF - Worker -2.282 2,952 -176 -773 444 -8.259 3.695
JF - Technician -506 2.894 -.034 -175 862 -6.365 5.353
JF - Middle management -3.165 3165 -182 -1.000 324 -8.573 3.243
JF - Top management 4.047 3.486 194 1.161 263 -3.008 11.104
JF - Free lancer 2.933 5.491 A7 534 596 -B.182 14.048
PS- Selfemployed -6.140 5.677 -272 -1.082 286 -17.632 5.351
Trust -197 250 -132 -.788 435 -702 .309
Satisfaction 527 326 .299 1.618 114 -132 1.187
Commitment -.320 260 -.224 -1.23 226 -.845 206
Convenience 600 184 481 3.254 002 227 a72
Conflict - 704 161 -.626 -4.358 =001 -1.030 =377
Quality 023 213 017 07 815 -.408 453
Equity -246 214 -155 -1.147 259 -.680 188

a. DependentVariable: Xbuy

Os coeficientes estimados ndo padronizados (denotados nos outputs do SPSS por “B”)
podem ser interpretados como coeficientes de impacto e representam o seu efeito médio na
variavel dependente de uma variagdo unitaria na variavel independente, mantendo-se as restantes

controladas. Assim, “BP - America” ¢ a varidvel com maior impacto positivo na inten¢ao de
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cross-buying seguido de “BP - Asia” e “Top Management”. Com maior impacto negativo, “PS -
Self employed”, “MS - Married” e “MS - Single”.

Através do valor-p de cada variavel obtido, ¢ possivel avaliar a significancia individual
de cada coeficiente do modelo de regressao, através da realizacdo do teste t Student, com as
seguintes hipdteses

Ho: Bj=0

Ha: B_] #0
através da andlise dos valores-p < 0.05, verifica-se que sdo significativos apenas os coeficientes
associados as variaveis “Convenience” ¢ “Conflict”. Assim, procede-se a um processo interativo
de exclusao das variaveis associadas a coeficientes nao significativos.

Verificou-se ainda que o algoritmo procedeu a exclusdo automatica da variavel “PS -
Dependent employee”, por esta varidvel estar quase perfeitamente correlacionada com a variavel
“Other” (default desta dimensao, ver p.f. Tabela 10), o que resulta num valor de tolerancia quase
nulo (VIF proximo de infinito), conforme se constata no resultado obtido na Tabela 51.

Tabela 51
Variaveis excluidas do modelo inicial (banco)

Excluded Variables®

Collinearity Statistics

Partial Minimum
Model Beta In t Sig. Correlation Tolerance WVIF Tolerance
1 PS- Dependent i : . . .000 : 000

employee

a. DependentVariahle: Xbuy

b. Predictors in the Model: (Constant), Equity, M3 - Single, Zone - Centre, Satisfaction, JF - Technician, BP - Africa, JF - Free
lancer, AQ - Higher education, Zone - South, JF - Administrative, Gender, BF - America, BP - Asia, Zone - Morth, JF - Top
management, Conflict, MS - Divorced, Quality, JF - Middle management, Age, Convenience, Trust, Zone - Estremadura, AQ -
Secondary education, Commitment, JF - Worker, PS - Self-employed, MS - Married

7.1.2. Modelo final de regressao linear multipla
Ap6s o procedimento de executar regressdes sucessivas, excluindo em cada interacao o
regressor cujo coeficiente associado apresenta o maior valor-p > 0.05, procede-se a analise do

modelo restrito de regressdo multipla final.
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7.1.2.1. Analise do poder explicativo do modelo
Tabela 52

Resumo do modelo final restrito de regressdo (banco)

Model Summaryh

Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Sguare the Estimate
1 a2g® 685 661 4101

a. Predictors: (Constant), Conflict, PS - Self-employed, BP -
America, AQ - Higher education, BP - Asia, JF - Top
management, Convenience

h. Dependent Variable: Xbuy

7.1.2.2. Analise da significancia global

Tabela 53
ANOVA do modelo final restrito de regressdo (banco)

ANOVA?
Sum of
Madel Squares df Mean Sguare F Sig.
1 REegression 3254521 £ 542420 29.276 <001t
Residual 1760155 a5 18.528
Total 5014676 101

a. DependentVariahle: Xbuy

h. Predictors: (Constant), Conflict, BP - America, AQ - Higher education, Zone - Marth,
JF - Top management, Convenience
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7.1.2.3. Analise da significancia individual dos coeficientes
Tabela 54

Estimativas para os coeficientes do modelo final restrito de regressao (banco)
Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients 95 0% Confidence Interval for B Collinearity Statistics
Madel =] Std. Error Beta t Sig. Lower Bound  UpperBound  Tolerance WIF
1 (Constant) 15.242 1.953 7.804 =001 11.364 19.120
BP - America 5.696 A 5T 191 3242 .002 2.207 9.185 964 1.037
BP - Asia 504 1.809 169 2,786 .006 1.449 8.633 910 1.099
AQ - Higher education -2.558 950 =171 -2.694 .0o8 -4.443 -673 835 1.197
JF - Top management 4.891 1.566 198 3124 .002 1.783 8.000 836 1.196
PS - Self-employed -4.185 1.632 =151 -2.565 012 -7.425 -.945 969 1.032
Convenience 624 096 AE6 6.487 =001 433 815 650 1.538
Conflict -501 .092 -.395 -5.418 =.001 -.684 -7 631 1.585

a. Dependent Variable: Xbuy

7.1.2.4. Avaliagio significincia conjunta dos coeficientes variaveis excluidas
Tabela 55
Quadro resumo do modelo final restrito de regressdo (banco)

Model Summaryc

Change Statistics

Adjusted R Std. Error of R Square Sig. F
Model R R Square Square the Estimate Change F Change df1 df2 Change
1 AT 507 548 4019 587 12.491 7 59 =001
2 B41° J07 491 4271 110 B78 21 38 827

a. Predictors: (Constant), Conflict, PS - Self-employed, BP - Asia, JF - Top management, AQ - Higher education, BP - America,
Convenience

b. Predictors: (Constant), Conflict, PS - Self-employed, BP - Asia, JF - Top management, AQ - Higher education, BP - America,
Convenience, Satisfaction, Zone - South, Gender, BP - Africa, JF - Administrative, Zone - Centre, Age, JF - Technician, Zone - Morth,
MS - Married, Quality, JF - Middle management, Equity, M5 - Divarced, Trust, Zone - Estremadura, Commitment, AQ - Secondary
education, JF - Free lancer, JF - Worker, M5 - Single

¢. Dependent Yariahle: Xbuy
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7.1.2.5. Analise de normalidade da variavel residual

Tabela 56

Descritivos do modelo final restrito de regressao (banco)

Descriptives

Statistic Stal. Error

Unstandardized Residual  Mean 0000000 39169038
595% Confidence Interval Lower Bound - 7770083
Ll UpperBound 7770083
5% Trimmed Mean 0043282
Median JEBB16T
Variance 15.649
Std. Deviation 3.955878492
Minimum -8.78585
Maximum 10.40016
Range 19.18611
Interquartile Eange 5.650808

Skewness - 067 239

Kurtosis -.283 A74
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Figura 44

Histograma do modelo final restrito de regressdo (banco)

— Normal

Histogram

Mean = -311E-15
Std. Dev. = 3.95588
M=102

Frequency

5.00000 10.00000

o]
-10.00000 -5.00000 00000
Unstandardized Residual

Complementarmente, efetuou-se a analise do grafico Normal Q-Q Plot, onde sdo

indicados os pares de valores observados dos residuos e esperados no caso de normalidade,

conforme a Figura 45.
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Figura 45

0-Q Plot para os residuos do modelo final restrito de regressdo (banco)

Normal Q-Q Plot of Unstandardized Resicdual

Expected Normal

-10 -3 a ] 10

Observed Value

Tabela 57

Teste de normalidade para o modelo final restrito de regressdao (banco)

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Instandardized Residual 065 102 2000 Ga2 102 833

* This is a lower bound ofthe true significance.
a. Lilliefors Significance Correction
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7.1.2.6. Analise da boa-especificacio do modelo

Tabela 58

Teste de Ramsey para o modelo final restrito de regressdo (banco)

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Eeta t Sig.
1 (Constant) 18.302 3.329 5403 =.001
BF - America B.766 3.226 284 2717 .0os
BF - Asia 7.7a0 3.023 261 2577 012
AQ - Higher education -3.489 1.254 -.233 -2.782 007
JF - Top management 6.812 2,305 276 2.956 004
FS- Selfemployed -5.408 1.9493 -1498 -2.751 007
Convenience 881 254 GBS 3505 =001
Conflict - 706 .203 - 557 -3.475 =.001
pre2 -013 011 -.365 -1.134 260
a. Dependent Variable: Xbuy
7.1.2.7. Analise da homocedasticidade
Tabela 59
Andlise da homocedasticidade do modelo final restrito de regressao (banco)
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 2800.581 7 400.083 892 442°
Fesidual 37921.322 94 403.418
Total 40721.902 101

a. DependentVariahle: res2

h. Predictors: (Constant), Conflict, PS - Selfemployed, BP - America, AQ - Higher

education, BPF - Asia, JF - Top management, Convenience
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7.2. Resultados da base de dados publica
Realizou-se uma analise estatistica semelhante na base publica, com o objetivo de avaliar
a qualidade do modelo em comparagdo com a base do banco. Este procedimento permitira fazer

analises comparativas entre as regressoes lineares multiplas obtidas em ambas as bases de dados.

7.2.1. Modelo inicial de regressao linear multipla

A exemplo do realizado na base do banco, apresenta-se o modelo inicial, construido
utilizando uma combinacao linear das variaveis independentes para prever a variavel dependente,
fornecendo uma linha de base para avaliar a relevancia e o poder explicativo de cada variavel

independente.

7.2.1.1. Analise do poder explicativo do modelo

A qualidade do modelo e significancia estatistica do modelo de regressao linear multipla
inicial da base de publica ¢ obtida na Tabela 60.
Tabela 60

Resumo do modelo inicial de regressdo (publica)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ik 583 AE2 4.071

a. Predictors: (Constant), Equity, MS - Divorced, Zone -
Centre, JF - Top management, Gender, BF - Africa, BP -
Asia, JF - Waorker, Satisfaction, JF - Technician, Zone -
South, JF - Administrative, AQ - Secondary education,
Conflict, PS - Self-employed, Zone - Marth, MS - Single, BP
- America, JF - Middle management, Age, Quality, Trust,
Convenience, Commitment, Zone - Estremadura, PS -
Dependent employee, AQ - Higher education, JF - Free
lancer, MS - Married

O valor do coeficiente de determinacdo R? é de 0.593 (considerado alto), o que indica que
aproximadamente 59.3% da variacdo de "Xbuy" € explicada pelas variaveis incluidas no modelo.
Adicionalmente, nesta tabela, pode-se observar um R? ajustado de 0.562, o que nos permite

comparar o acerto deste modelo com os modelos encaixados subsequentes que foram ajustados.
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7.2.1.2. Analise da significancia global

A exemplo do que foi efetuada para a base do banco utilizou-se o teste ANOVA para
determinar se a equagao estimada ¢ globalmente significativa. Este teste de significancia compara
a variabilidade explicada pelo modelo com a variabilidade nao explicada, através da hipotese
nula (Ho) afirma que todos os coeficientes de regressao sdo nulos, contra a hipotese alternativa
(Ha) estabelece que pelo menos um dos coeficientes de regressao ¢ diferente de zero. A Tabela
61 evidencia o resultado deste teste estatistico.
Tabela 61
ANOVA do modelo inicial de regressao (publica)

ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Fegression 9117.967 29 34413 18.976 <.001"
Fesidual G263.148 378 16.569
Total 15381.115 407

a. Dependent Variable: Xbuy

h. Predictors: (Constant), Equity, MS - Divorced, Zone - Centre, JF - Top management,
Gender, BP - Africa, BP - Asia, JF - Worker, Satisfaction, JF - Technician, Zone -
South, JF - Administrative, AQ - Secondary education, Conflict, PS5 - Self-employed,
Zone - Morth, MS - Single, BP - America, JF - Middle management, Age, Quality,
Trust, Convenience, Commitment, Zone - Estremadura, PS - Dependent employee,
AQ - Higher education, JF - Free lancer, M3 - Married

Testa-se
Ho: R?=0
Ha: R? #0.
e, com um valor-p < 0.001 < 0.05 = a, rejeita-se Ho e concluimos que R? # 0, ou seja, que o

modelo ¢ globalmente significativo.

7.2.1.3. Analise da significincia individual dos coeficientes
A exemplo do que foi efetuado na base do banco, a analise dos coeficientes de regressao
no modelo inicial permite entender a relagdo entre as variaveis independentes e a variavel

dependente “Xbuy”. A estimativa evidenciada na Tabela 62 foi obtida através da base do publica.
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Tabela 62

Estimativas para os coeficientes do modelo inicial de regressdo (publica)

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients 95,0% Confidence Interval for B
Model B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound  Upper Bound
1 (Constant) 14.370 4711 3.050 .002 5107 23633
Age -023 024 -.045 -.957 339 -.071 025
BP - Africa 628 74 028 811 418 -.894 2,150
BP - America 241 1.189 076 2.011 045 054 4.768
BP - Asia 3.230 1.092 A02 2957 003 1.082 5377
Gender 17155 460 092 2511 012 251 2.059
MS - Single -1.694 4384 -121 -.386 699 -10.313 6.926
MS - Married -1.847 4316 -145 -428 669 -10.334 6.640
MS - Divarced -8913 4337 -.046 -.210 B33 -9.411 7.615
Zone - Estremadura A87 730 038 681 486 -.938 1.3
Zone - Centre 147 730 012 201 841 -1.288 1.581
Zone - South 954 1.039 041 918 359 -1.089 2.998
Zone - North -.050 884 -.003 -.087 955 -1.789 1.689
AQ - Secondary education 1.218 1.033 076 1.180 238 -.812 3.250
AQ - Higher education 859 940 061 913 362 -.890 2.708
JF - Administrative 567 1.022 024 555 579 -1.443 2877
JF - Worker 1.686 1.621 042 1.040 .299 =1:502 4874
JF - Technician 239 920 011 260 795 -1.570 2.048
JF - Middle management -169 793 -0 -213 831 -1.729 1.390
JF - Tap management 699 173 048 804 366 -821 2.8
JF - Free lancer 1.589 1.077 A01 1.485 138 -518 3716
PS - Dependent -1.438 833 -105 -1.542 124 -3.272 395
employee
PS- Selfemployed -2.455 1.246 -160 -1.971 049 -4.904 -.006
Trust -182 .081 - 116 -2.247 025 =34 -023
Satisfaction N:33 096 074 1.390 165 -.0588 ehd|
Commitment -.042 077 -.030 -.540 5490 -.194 10
Convenience 629 062 520 10194 =001 508 751
Conflict -344 044 -.303 -7.904 =001 -430 -.259
Quality 202 067 145 3.003 .003 070 334
Equity -046 079 -031 -578 563 -.202 10

a. DependentVariable: Xbuy

Procede-se a interpretacdo dos coeficientes estimados ndo padronizados de forma a

entender o impacto médio na variavel dependente diante de uma alteragdo unitaria na variavel

independente, considerando as demais varidveis controladas no modelo. Assim, “BP - Asia” ¢ a

varidvel com maior impacto positivo na intencdo de cross-buying seguido de “PS - Self

employed” e “BP - America”. Com menos impacto “Age”, “Zone-North”, “Commitment” e

“Equity”.
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Através do valor-p de avalia-se a significancia individual de cada coeficiente do modelo
de regressdo, com as hipoteses

Ho: Bj=0

H.: B_] 75 0
verificando-se através da andlise dos valores-p < 0.05, que sdo significativos apenas o0s
coeficientes associados as variaveis “BP — America”, “BP — Asia”, “Gender”, “PS - Self-
employed”, “Trust”, “Convenience”, “Conflict” e “Quality. Assim procede-se a um processo

interativo de exclusao das variaveis associadas a coeficientes nao significativos.

7.2.2. Modelo de regressao linear multipla
Ap6s o procedimento de executar regressdes sucessivas, excluindo em cada interacao o

regressor cujo coeficiente associado apresenta o maior valor-p > 0.05.

7.2.2.1. Analise do poder explicativo do modelo
A Tabela 63 apresenta o resumo de modelo de regressdo linear multipla final da base

publica.

Tabela 63

Resumo do modelo restrito de regressdo (publica)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7498 A6 554 4146

a. Predictors: (Constant), Quality, BF - Asia, Gender, BP -
America, Conflict, Convenience

O coeficiente de determinagdao R? tem o valor de 0.561 (que compara com 0.593 do
modelo de regressao inicial) o que significa que 56.1% de da variacao de “Xbuy” ¢ explicada
pelas variaveis independentes incluidas no modelo. E também possivel observar que um R?
ajustado de 0.554 que faz o balanco entre o poder explicativo e o acerto, verifica-se uma ligeira
perda global relativamente ao modelo inicial (0.562). Quando se retiram varidveis, existe uma

perda de poder explicativo e um ganho de acerto. Se o ganho em acerto ¢ maior que a perda em
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poder explicativo, o R? ajustado sobe, caso contrario desce. Estes resultados sugerem que o ganho

em acerto ndo chegou para compensar completamente a perda em poder explicativo do modelo.

7.2.2.2. Analise da significincia global

A exemplo do que foi efetuado na regressdo linear multipla inicial, utilizou-se o teste
ANOVA para avaliar a significancia global do modelo de regressdo. Os resultados deste teste
estatistico podem ser observados na Tabela 64.
Tabela 64
ANOVA do modelo restrito de regressdo (publica)

ANOVA?
sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 9147.526 i 1524 588 BB.683 <.001°
Fesidual 7168.811 "7 17.191
Total 16316.337 423

a. Dependent Variable: Xbuy

h. Predictors: (Constant), Quality, BP - Asia, Gender, BP - America, Conflict,
Convenience

Quando se testa
Ho: R?=0
Ha: RZ#0.
Hy é rejeitada a significancia de o= 5% com um valor-p < 0.01, pelo se conclui que R? # 0, sendo

o modelo de regressdo significativo.
7.2.2.3 Analise da significancia individual dos coeficientes

As estimativas finais para os coeficientes do modelo de regressao, podem ser encontrados

na Tabela 65.

-339-



CROSS-BUYING: ESTRATEGIA BANCARIA
PARA DESAFIOS DO OPEN BANKING EM PORTUGAL

Tabela 65
Estimativa para os coeficientes do modelo restrito de regressdo (publica)

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coeflicients 95.0% Confidence Interval for B

Model B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound  Upper Bound
1 (Constant) 11.761 .B51 13812 =.001 10.087 13.435
EP - America 2,749 1.049 087 2622 009 688 4811

BP - Asia 3782 1.003 123 3772 =.001 1.811 b53
Gender 988 431 077 2,293 .022 A4 1.835
Convenience 582 053 AT75 11.081 =.001 A79 685
Conflict -.383 041 -334 -9.334 =.001 -.463 -.302

Quality A5 057 .0a2 2.040 042 .004 227

a. Dependent Variable: Xbuy

Todos os coeficientes sdo significativos (significdncia de a = 5%). A varidvel “BP - Asia”
¢ a que apresenta maior impacto positivo na intencao de cross-buying seguida de “BP - America”.
Com maior impacto negativo “Conflict”. A variavel “Quality” estd associado a um impacto mais

moderado e de sentido positivo.

7.2.2.4. Avaliacao significincia conjunta dos coeficientes das variaveis excluidas
Procedeu-se a avaliagdo da significancia conjunta dos coeficientes de variaveis excluidas

para determinar se a inclusdo destas variaveis no modelo de regressdao final terd um efeito

significativo na explica¢do da variabilidade da variavel dependente, verificando-se a exclusao

destas varidveis afeta significativamente a capacidade geral do modelo de explicar os dados. Esta

analise pode ser feita a partir da Tabela 66.

Tabela 66

Quadro resumo do modelo restrito de regressdo (publica)

Model Summary

Change Statistics

Adjusted R Stel. Error of R Square Sig. F
Model R R Square Square the Estimate Change F Change dfl df2 Change
1 754° 569 562 4067 569 88127 5} 401 =001
2 770b 593 562 4071 024 873 23 378 500

a. Predictors: (Constant), Quality, Gender, BP - Asia, BP - America, Conflict, Convenience

b. Predictors: (Constant), Quality, Gender, BF - Asia, BP - America, Conflict, Convenience, PS - Dependent employee, Zone -
Estremadura, M5 - Divorced, Satisfaction, BP - Africa, JF - Technician, Zone - South, JF - Administrative, MS - Single, Zone - Morth, AQ
- Secondary education, JF - Middle management, JF - Worker, JF - Free lancer, Age, Trust, JF - Top management, Equity,
Commitment, Zone - Centre, AQ - Higher education, PS - Sel-employed, M5 - Married
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Conduzindo o teste sobre a igualdade dos coeficientes de determinacio (R?) dos dois
modelos estatisticos, R%, é o coeficiente de determinacdo do modelo inicial ¢ R? o do final

Ho: R%=R%

Ha: R% # R%:
ndo se rejeita a hipotese nula de ndo significancia conjunta das varidveis excluidas (valor-p =

0.500 > 0.05 = c).

7.2.2.5. Analise da homocedasticidade
Prossegue-se com a avaliagdo da hipotese de homocedasticidade, ou seja, da constancia

da variavel residual (Ho: Var(u|x) = 62 vs Var(u|x) = 62 (x)). Com este fim, conduz-se o teste
Breusch-Pagan, que consiste em avaliar a significancia global do modelo onde a variavel
dependente ¢ substituida pelo quadrado dos residuos

Ho: R?=0

H.: R?2#0
os resultados deste teste encontram-se na Tabela 67.
Tabela 67

Analise homocedasticidade do modelo restrito de regressdo (publica)

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Fegression GEEE.630 i 1148105 2.397 .027b
Fesidual 199688127 "7 478.892
Total 206586.757 423

a. DependentVariable: res_sqr

h. Predictors: (Constant), Quality, BP - Asia, Gender, BP - America, Conflict,
Convenience

Considerando que o valor-p = 0.027 ¢ menor que o nivel de significancia pré-definido de
0.05, indicia que existe evidéncia estatistica de que a variancia dos erros do modelo de regressao
depende do valor das variaveis independentes, o que sugere a presenca de heterocedasticidade.

Para possivel detecdo da origem da heterocedasticidade, analisa-se os diagramas de
dispersao dos residuos relativamente dos regressores quantitativos. Comegou-se por considerar

a varidvel “Convenience”, conforme pode ser observado na Figura 46.
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Figura 46
Dispersdo de residuos de “Convenience”
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Com o objetivo de continuar a identificar a origem da heterocedasticidade, foram

examinados os graficos de dispersdo para a variavel "Quality" do modelo, conforme ilustrado

Figura 47.
Figura 47
Dispersdo de residuos de “Quality”
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Da observagdo desta figura pode induzir-se que a variavel independente “Quality” tem maior
dispersdo no inicio que no fim, apesar de muito constante até¢ meio.

Ainda com o intuito de continuar a identificar possiveis causas da heterocedasticidade,
foi igualmente realizada uma analise dos diagramas de dispersdo dos residuos relativamente a

variavel “Conflict” representada na Figura 48.

Figura 48
Dispersdo de residuos de “Conflict”
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A andlise deste diagrama sugere que poderda ser o regressor “Convenience” a fonte de
heterocedasticidade.

Utilizou-se o procedimento “Weighted Least Squares” que ¢ um processo de otimizagao
que consiste em dar pesos diferentes aos residuos dependendo do valor da varidvel independente:
dando-se menos peso quando os residuos estdo mais dispersos € mais quando menos dispersos,

homogeneizando-se, desta forma, a dispersdo dos residuos. O procedimento resultou na

transformacao optimal: v/ conv.
7.2.3. Modelo final de regressao linear multipla

Obtido um modelo final de regressdo linear multipla final, procedeu-se novamente a

analise da qualidade do modelo obtido.
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7.2.3.1. Analise da significancia global
Tabela 68
ANOVA do modelo final restrito de regressdo (publica)

ANOVA
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Regression 28470170 6 4745028 §3.185 =001
Residual 20150413 417 48322
Total 48620583 423

7.2.3.2. Analise da significancia individual dos coeficientes
Tabela 69
Estimativa dos coeficientes do modelo final restrito de regressdo (publica)

Coei’l“'l-::ientsa’h

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients 95.0% Confidence Interval for B Collinearity Statistics
Maodel E Std. Error Beta t Sig. Lower Bound  UpperBound  Tolerance WIF
1 (Constant) 11.826 865 13.676 =001 10.126 13.526
BF - America 2.981 974 100 3.061 .002 1.067 4.895 927 1.078
BP - Asia 34972 936 134 4.244 =.001 2132 5.811 993 1.007
Gender 946 .422 074 2.241 026 16 1.776 917 1.091
Convenience 588 .051 480 11.573 =.001 .488 688 578 1.729
Caonflict -.393 041 -332 -9.572 =001 - 474 -312 824 1.213
Quality A15 .054 .083 2136 033 .00g 221 655 1.528

a. Dependent Variable: Xhuy
b. Weighted Least Sguares Regression - Weighted by Weight for xbuy from 'WLS, MOD_1 CONV** 500
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7.2.3.3. Analise significincia conjunta coeficientes das variaveis excluidas

Tabela 70

Quadro resumo do modelo final restrito de regressdo (publica)

Model Summary

Change Statistics

Adjusted R Stel. Error of R Square Sig. F
Wodel R R Square Square the Estimate Change F Change df1 df2 Change
1 .767° 589 582 6.849 589 95,635 i 401 =.001
2 783" B14 584 6.836 025 1.066 23 378 381

a. Predictors: (Constant), Quality, Gender, BP - Asia, Conflict, BP - America, Convenience

b. Predictors: (Constant), Quality, Gender, BP - Asia, Conflict, BP - America, Convenience, PS - Dependent employee, Zone -
Estremadura, MS - Divarced, Satisfaction, BP - Africa, JF - Technician, JF - Administrative, Zone - South, MS - Sinagle, Zone - Morth, AQ

- Secondary education, JF - Middle management, JF - Worker, Age intervals, JF - Free lancer, Trust, JF - Top management, Equity,

Commitment, Zone - Centre, AQ - Higher education, PS - Self-employed, MS - Married

7.2.3.4. Analise de normalidade da variavel residual

Tabela 71

Descritivos do modelo final restrito de regressao (publica)

Descriptives

Stafistic std. Error

Unstandardized Residual  Mean 0238901 19988729
95% Confidence Interval Lower Bound -.3692025
fEEan UpperBound 4169828
5% Trimmed Mean 03617145
Median 4503858
Variance 16.958
Std. Deviation 411799042
Minimum -11.74545
Maximum 536941
Range 2111486
Interguartile Range 5 BEYE3

Skewness -.097 A18

Kurtosis -237 237
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Histograma do modelo final restrito de regressdo (publica)
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Tabela 72

Teste de normalidade do modelo final restrito de regressao (publica)

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Statistic df 3ig. Statistic df Sig.
Unstandardized Residual 043 424 054 845 424 48

a. Lilliefors Significance Correction

7.2.3.5. Analise da boa-especificacio
Tabela 73

Teste de Ramsey para o modelo final restrito de regressdo (publica)

('.:':.'uel‘ﬁ-::ientsa’h

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients 45,0% Confidence Interval for B

Madel B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound  Upper Bound
1 {Constant) 10.813 1.330 8.129 =001 8.1949 13.428
BP - America 1.889 1.462 064 1.292 197 -.984 4762

BP - Asia 2.883 1.434 .0ay 2.011 045 065 5702

Gender 710 484 055 1.469 143 -.240 1.661
Convenience 448 148 (366 309 .003 156 740

Conflict -.302 .0ag -.256 -3.042 .0o2 -.498 -107

Quality 082 063 080 1.307 182 -.042 206
sqrprew 008 .0o8 180 1.002 il -.007 023

a. Dependent Variable: Xbuy
h. Weighted Least Squares Regression - Weighted by Weight for xbuy from WLS, MOD_1 CONV* 500
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7.2.3.6. Analise da homocedasticidade

Tabela 74
Andlise da homocedasticidade do modelo final restrito de regressdo (publica)
ANOVA™"
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16600.928 B 2766.821 1.927 075°
Residual 598777.683 47 1435918
Total £15378.610 423

a. Dependent Variable: sqrresw

b. Weighted Least Squares Regression - Weighted by Weight for xbuy from WLS,

MOD_1 COMV™ 500

c. Predictors: (Constant), Quality, BP - Asia, Gender, BP - America, Conflict,

Convenience
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Apéndice 8 — Detalhe dos resultados da analise do modelo de regressao logistica
8.1. Resultados da base do banco

Tal como foi referido na subsecgdo 3.5.1 a base do banco ¢ constituida por clientes de um
banco a operar em Portugal que adquiriram produtos abrangidos pela oferta ndo financeira entre
07/01/2020 e 31/12/2020. Como referido anteriormente, esta amostra foi extraida de forma

aleatoria.

8.1.1. Modelo inicial da regressao logistica
Considera-se para esta analise como modelo inicial a regressdo logistica bindria que

resulta do tratamento das variaveis recolhidas na amostra da base do banco.

8.1.1.1. Analise do bloco 0 do modelo
Ao correr a regressao logistica, obteve-se o output de um bloco inicial composto por um
modelo inicial constante e que sera o ponto de partida que permitira avaliar, a partir desta

constante, qual € a percentagem de acerto que se obteve na regressao.

8.1.1.1.1. Classificacao do modelo constante

Efetuou-se a andlise da classificacdo na regressdo logistica binaria com o objetivo de
avaliar o desempenho do modelo para explicar a chance da variavel “Xbuy binary” tomar o valor
1. A Tabela 75 apresenta os resultados obtidos com o modelo constante.
Tabela 75

Classificag¢do do modelo inicial constante do modelo de regressdo (banco)

Classification Tatbnlne‘?"tl

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 0 Xbuy binary 0 a0 ] 100.0
1 14 0 a
Cwerall Percentage 781

a. Constantis included in the model.
h. The cutvalue is 500
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Pode observar-se que para “Xbuy binary” = 0, o modelo previu corretamente 50 casos
(100% de acertos). Para “Xbuy binary” = 1, o modelo ndo conseguiu prever corretamente
nenhum dos 14 casos (0% de acertos). A percentagem global de acertos do modelo ¢ de 78.1%,
calculada considerando o niimero total de previsdes corretas dividido pelo numero total de
observagodes. Neste caso e porque existem mais casos de “Xbuy binary” = 0 do que “Xbuy binary”
=1, o modelo prevé corretamente a classe mais comum. O valor de corte ¢ 0.500 o que significa
que o modelo classifica uma observacao como 1 se a chance prevista for maior do que 0.500, e
0 no caso oposto.

Em sintese, neste modelo s6 com constante € sem variaveis obteve-se um acerto de 78.1%
das vezes, acertando 50 das vezes que se opta “Xbuy binary” = 0 e errando nas 14 vezes que se
opta por “Xbuy binary” = 1, o que indicia que este modelo, para efeitos comparativos, tera de ser

melhorado.

8.1.1.2. Analise do bloco 1 do modelo

Efetua-se a andlise do "bloco 1", adicionando as varidveis independentes relevantes para
a explicagdo da varidvel dependente. Cada variavel independente tem um coeficiente associado
(como mencionado anteriormente) que indicia o efeito que tem na chance de sucesso do evento

de interesse (“Xbuy binary”), mantendo as outras varidveis constantes.

8.1.1.2.1. Analise da significAncia global do modelo

A andlise da significancia global no bloco 1 foi efetuada através do teste omnibus usado
para determinar a adequagdo global do modelo. Na Tabela 76 avalia-se se variaveis
independentes do modelo explicam de forma significativa a variavel dependente.
Tabela 76

Teste omnibus do modelo inicial do modelo de regressao (banco)

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step1  Step 67.241 28 =001
Block 67.241 28 =001
Model 67.241 28 =.001
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O valor atribuido ao qui-quadrado do teste omnibus ¢ 67.241. Este valor ¢ comparado a
uma distribui¢do qui-quadrado com graus de liberdade de 28 (df) para determinar a significancia.
E rejeitada a ndo significAncia do modelo (significancia de oo = 5% com um valor-p < 0.001),

concluindo-se que o modelo de regressao logistica estimado globalmente significativo.

8.1.1.2.2. Analise do resumo do modelo

Na Tabela 77 apresenta-se as medidas de poder explicativo do modelo.
Tabela 77

Resumo do modelo inicial de regressao (banco)

Model Summary

-2 Log Cox& SnellR - Nagelkerke R
Step likelihood Square Square
1 .o0oo? 650 1.000

a. Estimation terminated at iteration number 20
hecause maximum iterations has been reached.
Final solution cannot be found.

O coeficiente R Square de Nagelkerke ¢ uma versao ajustada do anterior indicador que
lhe permite variar entre 0 e 1, 0 que o torna mais interpretavel. O valor de 1.000 sugere que o
modelo explica praticamente toda a varidncia em “Xbuy binary”. Considera-se que um valor
muito elevado pode ser indicativo de overfitting, (sobre-ajustamento) uma situagdo em que o
modelo se ajusta perfeitamente aos dados da pesquisa, mas ndo permite generalizagao.

A indicacdo "Estimation terminated at iteration number 20 because maximum iterations
has been reached. Final solution cannot be found." alerta para o facto de na regressao logistica,
os coeficientes sdo estimados usando um método iterativo designado de "maximum likelihood
estimation" (estimagdo de maxima verossimilhanca). Se a estimativa ndo converge apos um
nimero determinado de iteracdes (neste caso, 20), indicia que podem existir problemas com a
especificacdo do modelo ou com os dados. Este indicio poderia estar relacionado com a presenca
de variaveis altamente correlacionadas (multicolinearidade) ou dados mal apurados. Este ¢ um

sinal de que pode ser necessario melhorar o modelo ou ajustar os dados da amostra.
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8.1.1.2.3. Classificacao do modelo

Procedeu-se a observacdo da distribuicdo dos resultados do modelo em termos de
verdadeiros positivos, falsos positivos, verdadeiros negativos e falsos negativos. Estes resultados
permite avaliar a capacidade do modelo em classificar corretamente as observacdes e que pode
ser interpretado na Tabela 78 relativamente a base do banco.
Tabela 78

Classificag¢do do modelo inicial de regressdo (banco)

Classification Table®

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy binary 0 a0 ] 100.0
1 0 14 100.0
Cwerall Percentage 100.0

a. The cutvalue is 500

De acordo com esta tabela, o modelo efetua previsdes perfeitas. Para a classe “Xbuy
binary” = 0, todas as 50 observagdes foram corretamente classificadas como 0 (100% de acertos),
e para a classe “Xbuy binary” = 1, todas as 14 observagdes foram corretamente classificadas
como 1 (100% de acertos). Como consequéncia destas observagdes, a percentagem geral de
acerto do modelo ¢ de 100%, o que indicia que o modelo foi capaz de classificar corretamente
todas as observacdes nos dados, para um valor de corte de 0.500, superando o modelo constante
inicial (com uma percentagem de acerto de 78.1%) em cerca de 28%.

Embora a primeira vista estes resultados parecam excelentes, também podem indiciar um
potencial overfitting do modelo aos dados da pesquisa, como foi observado na analise anterior.
O overfitting ¢ um fendmeno que ocorre quando um modelo ¢ tdo complexo que aprende
perfeitamente os detalhes e o ruido nos dados da pesquisa, mas ¢ menos eficaz em generalizar
para novos dados. Observa-se um sinal de overfitting quando se obtém um acerto de 100% nos
dados da pesquisa. Como sugestdo de verificagdo pode aplicar-se 0 modelo a um conjunto de
dados de teste em separado e verificar o acerto da classificag@o. Se o acerto for significativamente
menor nos dados de teste, pode indiciar overfitting. Adicionalmente, ¢ importante considerar que

o desempenho do modelo depende ndo apenas do acerto geral, mas também de como o modelo
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se comporta em cada uma das classes individualmente. A partir da Tabela 78, pode ser observado
que o modelo é capaz de prever corretamente tanto a classe 0 quanto a classe 1, o que € uma

melhoria significativa relativamente ao modelo inicial.

8.1.1.2.4. Variaveis da equacio do modelo
A Tabela 79 fornece informagdes sobre os coeficientes das variaveis no modelo inicial de
regressdo logistica, da base do banco, incluindo o seu coeficiente de regressao (B), erro padrao

(S.E.), estatistica de Wald, graus de liberdade (df), significancia observada (Sig.) e a odds ratio
(Exp(B)).
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Tabela 79

Variaveis da equagdo do modelo inicial de regressao (banco)

Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. ExpiB)
Step1®  Age 3.869 553.238 000 1 a94 47.905
Birth place 000 3 1.000
Birth place(1) 146126 T7451.700 .0oo 1 998 2 896E+B3
Birth place(2) 123156 48996.334 000 1 .a9g 3.063E+53
Birth place(3) -123.260 53610.265 .0oo 1 .aa9g .0oo
Gender(1) 54.544 28008.294 .000 1 998 4 BTBE+23
Marital status 000 3 1.000
Marital status(1) 21.987 31268.925 000 1 999 3573075599
Marital status(2) -45.670 28654722 .0oo 1 .aag .0oa
Marital status(3) -65.504 34830526 000 1 .ag9g .0oo
Zone 000 4 1.000
Zone(l) -B6.955 42814620 .0oo 1 393 .000
Zone(2) 51.113 49593958 000 1 393 1.87BE+22
Zone(3) -67.474 52729.872 .0oo 1 993 .00a
Zone(4) -40.405 27724482 .0oo 1 999 .0oo
Academic gualifications .ooo 2 1.000
Academic gualifications 41916 29367 451 000 1 993 1.598E+18
(1)
Academic gualifications -51.980 19514 411 000 1 998 .0oo
(2)
Job function 000 6 1.000
Joh function(1) -57.762 54667.626 .0oo 1 .aag .0oo
Job function(2) -188.420 661201562 .000 1 998 .000
Job function(3) -117.022 48661.874 .0oo 1 393 .000
Job function(4) -109.927 79814 264 000 1 999 .000
Job function(5) -64.241 51574572 .0oo 1 .aag .0oa
Joh function(8) 63.193 56547.299 000 1 999 2.782E+27
Professional status(1) 163.329 82051.889 000 1 998 B.A6VE+TO
Trust -18.420 4080231 .0oo 1 996 .000
Satisfaction 22.651 5228.865 000 1 997 BA70749206
Commitment A52 B677.378 .0oo 1 1.000 1.571
Convenience 6.978 4253.320 .0oo 1 999 1070.192
Conflict -6.083 2787.789 000 1 998 .002
Quality 2.004 4043.792 000 1 1.000 7417
Equity 8.715 2506.333 .0oo 1 897 6095555
Constant -398.969 1189B833.278 .0oo 1 897 000

a. Variable(s) entered on step 1. Age, Birth place, Gender, Marital status, Zone, Academic qualifications, Job
function, Professional status, Trust, Satisfaction, Commitment, Convenience, Conflict, Quality, Equity.

Em concordancia com o resultado obtido para o mencionado acerto de 100%, as variaveis

sdo todas ndo significativas pelo que ndo existe a possibilidade de utilizar o critério de exclusao.
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A explicagdo para esta observagdo podera estar numa das varidveis independentes estar
perfeitamente correlacionada com a dependente, o que torna as restantes irrelevantes. Nao nos
parece ser este o caso, considerando que o resultado ¢ sempre muito bom, mesmo quando se
retirou os coeficientes das varidveis ndo significativas do modelo de regressdo linear. Neste
contexto a decisdo foi avangar em espelho com as variaveis significativas do modelo de regressao

linear multipla da mesma base.

8.1.2. Modelo com variaveis significativas da RLM da base do banco

Para esta nova analise teve-se em consideragdo as variaveis significativas do modelo de
regressdo linear multipla final (RLM) da base do banco: “bplace(Cat)”, “acadqual(Cat)”,
”jobfunc(Cat)”, “pstat(Cat) “conv” e “conf”.

8.1.2.1. Analise do bloco 0 do modelo
Comeca-se pela anélise do modelo constante ndo restrito que sera o ponto de partida para

avaliar, a partir desta constante, a percentagem de acerto que se obteve na nova regressao.

8.1.2.1.1. Classificacao do modelo constante

A Tabela 80 de classificagdo mostra a distribuicao das observagdes previstas na regressao
logistica bindria da base do banco, com as variaveis significativas do modelo de regressao linear
multipla desta base.
Tabela 80

Classificag¢do do modelo constante de regressdo (banco)

Classification Tatbnlne‘?"tl

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 0 Xbuy binary 0 G5 ] 100.0
1 ar 0 a
Cwerall Percentage G3.7

a. Constantis included in the model.
h. The cutvalue is 500
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A observacao desta tabela permite avaliar a eficacia do modelo em prever que quando
“Xbuy binary” = 0, o modelo previu corretamente 65 casos (taxa de acerto de 100%) e quando
“Xbuy binary” = 1, 0o modelo errou nos 37 casos (taxa de acerto de 0%). Considerando todos os
casos, a taxa global de acerto obtida para este modelo ¢ de 63.7%, para um valor de corte de

0.500.

8.1.2.2. Analise do bloco 1 do modelo
Procedeu-se a andlise do "bloco 1" para avaliar a relacdo entre cada uma delas e a variavel

dependente.

8.1.2.2.1. Classificacao do modelo

A Tabela 81 apresenta a matriz distribuicdo das observagdes previstas na regressao
logistica binaria da base do banco com as varidveis significativas do modelo de regressao linear
multipla da mesma base.
Tabela 81

Classificag¢do do modelo de regressdo (banco)

Classification Table®

Fredicted
Hhuy binary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy hinary 0 60 5 923
1 5 32 B6.5
Cwerall Fercentage 40.2

a. The cutvalue is 500
Pode fazer-se os seguintes comentarios com base nos resultados do modelo de regressao

logistica:

a) Dos casos em que a varidvel “Xbuy binary” = 0, o modelo previu corretamente 60 casos
e cometeu 5 erros de previsdo, resultando numa taxa de acerto de 92.3% para esta

categoria;
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b) Dos casos em que a varidvel “Xbuy binary” = 1, o modelo previu corretamente 32 casos
e cometeu 5 erros de previsdo, resultando numa taxa de acerto de 86.5% para esta

categoria.

Obteve-se uma a taxa geral de acerto de 90.2%, o que significa que o modelo foi capaz
de classificar corretamente a maior parte destas observacgoes, usando um valor de corte de 0.500.
Adicionalmente, a taxa de acerto do modelo ¢ significativamente melhor do que a do modelo
inicial, s6 com uma constante que obteve 63.7%, representando assim uma melhoria de mais de
41%. Este resultado mostra que a inclusdo das variaveis independentes no modelo (representado
por "bloco 1" como mencionado anteriormente) melhorou consideravelmente a capacidade de

previsao do modelo relativamente ao modelo inicial simples (representado por "bloco 0").
8.1.2.2.2. Variaveis da equacio

A Tabela 82 apresenta os coeficientes das variaveis da equacdo do modelo inicial de

regressao logistica binaria da base de dados publica.
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Variables in the Equation

B SE. Wald df Sig. Exp(B)

Step1*  Birth place B.607 3 035

Birth place(1) 4910 2.580 3.706 1 054 135.576

Birth place(2) 5.035 1.811 £.939 1 0os 153.724

Birth place(3) 22.004  14483.041 .0on 1 999 3600767338

Academic qualifications 3584 2 A67

Academic qualifications 382 1.201 A01 1 751 1.465

(1)

Academic qualifications -1.523 1.335 1.302 1 254 218

(2)

Job function 7.885 ] 247

Job function(1) 20,404 16618.469 .0o0 1 999 7267707721

Job function(2) 18.716 16618.469 .0o0 1 999 1343859686

Job function(3) 18.509 16618.469 .0o0 1 999 1194673855

Job function(4) 16.707 16618.469 .0o0 1 999 1B016778.26

Job function(5) 21.738 16618.469 .0on 1 9949 2758450545

Job function(6) 1.288 51809.551 .0on 1 1.000 3627

Professional status 000 2 1.000

Professional status(1) -39.317  2848D.239 .0o0 1 9949 .0on

Professional status(2) -41.529 53385117 .0o0 1 1.000 .0oa

Convenience aT70 15 10.417 1 0o 1.447

Conflict -.225 08 4. 565 1 033 .T949

Constant 17.447  23129.004 .0oo 1 999 3776615077

a. Wariable(s) entered on step 1: Birth place, Academic qualifications, Job function, Professional status,
Convenience, Conflict.

A observagdo desta tabela permite identificar as varidveis: “Professional Status”, “Job

function”, “Academic Qualifications”, como tendo coeficientes ndo significativos para uma

significancia de a = 5% pelo que ¢ possivel procedermos ao processo de exclusdo destas

variaveis.

8.1.2.2.3. Classificacao do modelo restrito

A Tabela 83 de classificacdo mostra a distribuicao das observagdes previstas na regressao

logistica bindria da base do banco apo6s a exclusdo das varidveis cujos coeficientes sao nao

significativas.
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Tabela 83

Classifica¢do do modelo restrito de regressdo (banco)

Classification Table®

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy binary 0 &0 5 823
1 10 27 730
Cwerall Percentage 353

a. The cutvalue is 500

Pode fazer-se os seguintes comentarios com base nos resultados do modelo de regressao

logistica:

a) Dos casos em que a varidvel “Xbuy binary” = 0, o modelo previu corretamente 60 casos

e cometeu 5 erros de previsdo, resultando numa taxa de acerto de 92.3% para esta

categoria;

b) Dos casos em que a variavel “Xbuy binary” = 1, o0 modelo previu corretamente 27 casos

e cometeu 10 erros de previsdo, resultando numa taxa de acerto de 73.2% para esta

categoria.

Como resultado destas observacdes, a taxa geral de acerto do modelo ¢ de 85.3%.

Considerando o desequilibrio de acerto entre as duas taxas, sao requeridos ajustes adicionais para

aperfeicoar o modelo.

Procedeu-se a andlise da Figura 51 que representa a distribuicao da probabilidade prevista

para as duas classes de grupos observados (0 e 1) por meio do modelo grafico de regressao

logistica. Este modelo grafico permite uma avaliagdo mais detalhada das previsdes de

probabilidade para cada classe. Com esta andlise pretende-se melhorar o modelo e otimizar sua

capacidade de classificagdo, proporcionando resultados mais confiaveis e equilibrados nas

previsoes pretendidas nesta regressao.
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Figura 51

Frequéncias do modelo restrito de regressdao (banco)

Step number: 1

Observed Groups and Predicted Probabilities

16 + +
I I
I I
F E I
R 12 + 3
E 3 I
Q I 3
.U I0 1I
E g8 +0 2 1+
N I0 0 1I
34 I00 0 1I
Y I00 0 1I
4 400 1 00 1 1+
I00000 0 00 O p | 1 1 1I
00 0 1 1 1I
010 0 00 01 0 1100101 101 1011 0% 313 1 110 1 11I
Predicted ---===--- tem————— tmm—————— tem——————— tm——————— tem—————— e o e et e
Prob: 0 " | .2 «3 .4 -5 .6 ) .8 <9 1
Group: 0000000000000000000000000000000000000000000000000011111111111111111111111111111111111111111111111111

Predicted Probability is of Membership for 1
The Cut Value is .50
Symbols: 0 - 0
1-1
Each Symbol Represents 1 Case.

Este grafico faz a representacdo das observagdes desdobradas em duas categorias de

sucesso (1) ou insucesso (0) de acordo com a probabilidade que o modelo atribuiu dessa

observacao ter o valor “1” (sucesso). No eixo dos x tem-se a probabilidade que o modelo atribui

de uma observacao ter o valor de sucesso (1). Os “0” e “1” sdao assim distribuidos de acordo com

a probabilidade atribuida de ter um valor “1”. Dependendo do contexto, pode ser apropriado

ajustar o valor de corte de 0.5 para minimizar o impacto de falsos positivos ou falsos negativos

(ma classificacao).

Ao proceder a revisao da classificagdo do corte do modelo de regressao logistica de 0.5

para 0.4 pode ser observada na Tabela 84 a nova taxa de acerto do modelo de regressao logistica

binaria na classificagdo dos casos observados, considerando a referida correg¢ao ao corte efetuada.
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Tabela 84

Classificagdo do modelo restrito de regressdo com corte a 0.4 (banco)

Classification Table®

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy binary 0 57 8 ar.y
1 5 32 B6.5
Cwerall Percentage 8r.3

a. The cutvalue is 400

Observando os resultados da classificacdo:

a) Para o caso onde “Xbuy binary” = 0 (ndo-compra), o0 modelo previu corretamente 57

casos (verdadeiros negativos) e incorretamente 8 casos como 1 (falsos positivos). Assim,

-se qu visa a0- ¢ T%;
ode afirmar-se que o acerto da previsao para "nao-compra" é de 87.7%

b) Para o caso onde “Xbuy binary” = 1 (compra), o modelo previu corretamente 32 casos

(verdadeiros positivos) e incorretamente 5 casos como 0 (falsos negativos). Assim, pode

afirmar-se que o acerto da previsdo para "compra" ¢ de 86.5%;

c) A percentagem de acerto geral do modelo, que leva em consideracdo todas as previsoes

corretas (verdadeiros positivos e verdadeiros negativos), ¢ de 87.3%.

Os resultados obtidos indicam que o modelo tem um acerto melhor que o anterior com

um corte de 0.500 (85.3%) e valor de acerto mais equilibrado nas duas categorias. Também o

acerto geral melhora substancialmente de 63.7% para 87.3% o que representa uma melhoria de

cerca de 37%.

8.1.2.2.4. Analise da significincia global do modelo restrito

Com o teste omnibus da Tabela 85, avalia-se a significancia global do modelo restrito.
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Tabela 85

Teste omnibus do modelo restrito de regressdo (banco)

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step1  Step 67.158 5 =.001
Block 67.158 5 =.001
Maodel 67.158 5 =.001

A ndo significancia do modelo ¢ rejeitada ¢ rejeitada a significancia de a = 5% com um

valor-p < 0.001.

8.1.2.2.5. Analise do resumo do modelo restrito

A Tabela 86, resume as estatisticas globais do modelo de regressao logistica da base do
banco na sequéncia da exclusao das variaveis ndo explicativas.
Tabela 86

Resumo do modelo restrito de regressdo (banco)

Model Summary

-2 Log Cox& SnellR - Nagelkerke R
Step likelihood Square Square
1 66.458° 482 661

a. Estimation terminated at iteration number 20
hecause maximum iterations has been reached.
Final solution cannot be found.

O pseudo-R quadrado de Nagelkerke tem o valor de 0.661. Este valor indica que o modelo
¢ capaz de explicar 66.1%, da variagdo na variavel de resposta, o que ¢ geralmente considerado
como um bom ajuste do modelo. Adicionalmente, ¢ relevante observar que o algoritmo de
estimacao utilizado ndo conseguiu encontrar uma solucao estavel para os coeficientes do modelo
o que pode ter ocorrido por varias razoes. Uma delas e como ja referido € a possivel presenca de
multicolinearidade, o que pode dificultar a identificacdo dos efeitos individuais de cada variavel

sobre a varidvel dependente.
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8.1.2.2.6. Variaveis da equac¢io do modelo restrito

A Tabela 33 fornece os coeficientes estimados de cada variavel no modelo de regressao
logistica, da base do banco com as varidveis significativas da mesma base do modelo de regressao
linear multipla e apds a exclusdo dos coeficientes das varidveis nao significativas, representando

a equagao final de regressao desta base.

8.2. Resultados da base publica

Tal como foi referido na subsec¢do 3.5.2 a base publica € constituida ¢ por individuos
com acesso as redes sociais do Linkedin, Facebook ou Instagram que podem ou ndo ter adquirido
ofertas ndo financeiras. Estes clientes foram a abordados por convites para preencher o
questionario disponibilizado numa plataforma online e constituiram uma amostragem por

conveniéncia.

8.2.1. Modelo inicial de regressao logistica
Para esta analise, seguindo o procedimento realizado anteriormente com a base do banco,

adota-se a regressao logistica binaria da base publica como modelo inicial.

8.2.1.1. Analise do bloco 0 do modelo
Ao efetuar os procedimentos no modelo de regressao logistica nesta base, obteve-se um
novo modelo inicial e ndo restrito com uma constante inicial e que servira de ponto de partida

para avaliar, a percentagem de acerto que se obtera nesta regressao.
8.2.1.1.1. Classificacao do modelo constante

A Tabela 87 de classificagdo apresenta as distribuigdes previstas e observadas na

regressao logistica binaria da base publica do modelo constante de regressao.
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Tabela 87

Classifica¢do do modelo inicial constante de regressdo (publica)

Classification Tatbnlne‘?"tl

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 0 Xbuy binary 0 2492 ] 100.0
1 116 0 a
Cwerall Percentage 716

a. Constant is included in the model.
h. The cutvalue is 500
E possivel observar a eficacia do modelo, que neste caso teve um desempenho perfeito
ao prever corretamente em todas as 292 previsdes em que “Xbuy binary” = 0 (100% de acertos).
Para a previsdao dos casos em que “Xbuy binary” = 1, 0 modelo ndo obteve nenhum acerto em
116 previsoes (0% de acertos para esta classe). A taxa global de acertos ¢ de 71.6%. Esta taxa ¢
explicada por existirem mais casos de “Xbuy binary” = 0 do que “Xbuy binary” =1, o que levou
o modelo a prever quase sempre a classe com maior nimero de casos.
Em sintese, estes resultados indicam que também este modelo precisa ser aperfeigcoado

para que possa ser comparado com outros modelos em termos de eficicia de previsao.

8.2.1.2. Analise do bloco 1 do modelo
Procedeu-se a analise do "bloco 1" para avaliar a relagdo entre cada uma das variaveis

independentes e a varidvel dependente.

8.2.1.2.1. Analise da significancia global do modelo

Efetuou-se a andlise da significancia global do modelo inicial de regressdao nao restrita
através do teste omnibus que permite aferir se nenhuma das variaveis independentes do modelo
tem um efeito significativo na varidvel dependente. Os resultados deste teste podem ser
observados na Tabela 88.
Tabela 88

Teste omnibus do modelo inicial de regressdo (publica)
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Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step1  Step 231.318 29 =.001
Block 231.318 29 =.001
Maodel 231.318 29 =.001

O valor atribuido ao qui-quadrado do teste omnibus ¢ 231.318. Este valor ¢ comparado a
uma distribui¢do qui-quadrado com graus de liberdade de 29 (df) para determinar a significancia.
E rejeitada a ndo significancia do modelo & significancia de o = 5% com um valor-p < 0.001,

concluindo-se que o modelo de regressao logistica estimado globalmente significativo.

8.2.1.2.2. Analise do resumo do modelo

A visdo geral do ajuste do modelo de regressdo logistica da base publica pode ser
observada na Tabela 89.
Tabela 89

Resumo do modelo inicial de regressao (publica)

Model Summary

-2 Log Cox&SnellR Magelkerke R
Step likelihood Square Square
1 255.818° 433 621

a. Estimation terminated at iteration number 20
hecause maximum iterations has been reached.
Final solution cannot be found.

Os resultados da anélise indicam que o modelo de regressao logistica obteve um valor de
R Quadrado de 0.621 para Nagelkerke, o que indica que este modelo explica 62.1% da variacao
na varidvel resposta. Este valor ¢ considerado um bom ajuste para o modelo, pois mostra que
uma percentagem significativa da variabilidade da varidvel dependente foi capturada pelas
variaveis independentes incluidas no modelo. Salienta-se, que € possivel observar que existem
indicios de que o algoritmo de estimac¢do ndo conseguiu encontrar uma solucao estavel para os
coeficientes do modelo. Esta instabilidade pode ter sido causada por varias razdes, incluindo a
presenga de multicolinearidade (uma situagao em que duas ou mais variaveis independentes estao
altamente correlacionadas entre si, o que pode dificultar a identificagdo precisa dos efeitos

individuais de cada variavel no modelo) entre as variaveis independentes.
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Resumindo, embora o modelo tenha um bom ajuste geral com base nos valores de R
Quadrado, ¢ importante interpretar os coeficientes com cautela devido a possibilidade de
multicolinearidade. Esta dificuldade pode afetar a confiabilidade da grandeza e direcdo dos
coeficientes, tornando necessario investigar e resolver esse problema para obter resultados mais

robustos e precisos na analise.

8.2.1.2.3. Classificacao do modelo

A interpretagdo da Tabela 90 de classificacdo do modelo inicial de regressao da base
publica mostra a distribui¢ao das observagdes previstas nesta analise.
Tabela 90

Classifica¢do do modelo inicial de regressdo (publica)

Classification Table®

Fredicted
Hhuy binary

Fercentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy hinary 0 270 22 925
1 31 85 733
Cwerall Fercentage a87.0

a. The cutvalue is 500

Podem ser efetuados os seguintes comentarios:

a) Quando “Xbuy binary” = 0, o modelo previu corretamente 270 e incorretamente 22,
resultando numa taxa de acerto de 92.5% para esta categoria;

b) Quando “Xbuy binary” = 1, o modelo previu corretamente 85 e incorretamente 31,

resultando numa taxa de acerto de 73.3% para esta categoria.

Em sintese, a taxa de acerto geral do modelo previsdes ¢ de 87%. O resultado sugere que
o modelo tem um bom desempenho na previsdo da categoria 0 (ndo intencao de cross-buying),
mas um desempenho menos robusto na previsdo da categoria 1 (intencdo de cross-buying).
Apesar da percentagem de acerto entre classes estar um pouco desequilibrada, a taxa de acertos
global ainda assim ¢ bastante elevada, sugerindo que o modelo, no geral, ¢ bastante preciso, para

o ponto de corte padrao usado de 0.500, superando o modelo inicial em mais de 20% (71.6%)
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8.2.1.2.4. Variaveis da equacdo do modelo
E possivel observar na Tabela 91 as informagdes sobre cada variavel no modelo de

regressao logistica, da base do publica do modelo inicial de regressao.
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Tabela 91

Variaveis da equagdo do modelo inicial de regressdo

Variables in the Equation

B SE. Wald df Sig. Exp(B)
Step1* Age -.020 019 1.156 1 .282 .980
Birth place 14.030 3 .003
Birth place(1) 1.764 545 10.460 1 .001 5.834
Birth place(2) 1.260 1.000 1.587 1 .208 3.526
Birth place(3) 1.727 .796 4.705 1 .030 5.626
Gender(1) 506 .390 1.689 1 194 1.659
Marital status 855 3 836
Marital status(1) 16.558  40194.283 .000 1 1.000 15518938.01
Marital status(2) 17.039  40194.283 .000 1 1.000 2511460217
Marital status(3) 17.136  40194.283 .000 1 1.000 27684682.48
Zone 3.045 4 .550
Zone(1) .699 629 1.236 1 .266 2,012
Zone(2) 487 626 .605 1 437 1.627
Zone(3) 1.214 792 2.349 1 125 3.368
Zone(4) 247 810 .093 1 .760 1.280
Academic qualifications 4832 2 .089
Academic qualifications 664 850 609 1 435 1.942
(1)
Academic qualifications -479 J72 385 1 535 619
(2)
Job function 10.843 6 .093
Job function(1) -3.310 1.361 5913 1 015 .037
Job function(2) 1.848 1.242 2212 1 A37 6.346
Job function(3) -613 767 640 1 424 542
Job function(4) .205 650 .099 1 .753 1.227
Job function(5) -041 627 .004 1 948 960
Job function(6) -011 .980 .000 1 991 .989
Professional status 1.525 2 467
Professional status(1) 874 770 1.288 1 .256 2.397
Professional status(2) 422 1.100 147 1 701 1.525
Trust -.061 .066 853 1 .356 941
Satisfaction .094 .080 1.386 1 .238 1.098
Commitment -.027 .069 156 1 693 873
Convenience .299 .053 31.867 1 <.001 1.348
Conflict -174 .038 20.632 1 <.001 840
Quality -.002 .053 .002 1 966 998
Equity 143 .070 4194 1 041 1.154
Constant -21.440 40194.283 .000 1 1.000 .000

a. Variable(s) entered on step 1: Age, Birth place, Gender, Marital status, Zone, Academic qualifications, Job
function, Professional status, Trust, Satisfaction, Commitment, Convenience, Conflict, Quality, Equity.
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valor- variavel & possiv uir que ndo sio significativas,
Observando os valor-p de cada variavel é possivel concluir que ndo sdo significativas
para a = 5%, as variaveis: “Age”, “Marital Status”, “Zone”, “Academic Qualifications”, “Job
function”, “Professional Status”, “Trust”, “Satisfaction”, “Commitment” e “Quality”, pelo que

existe a possibilidade de utilizar o critério de exclusdo.

8.2.1.2.5. Classificacao do modelo restrito

A interpretacdo da Tabela 92 de classificagdo mostra a matriz distribuicdo das
observacdes previstas na regressdo logistica bindria da base publica apds a exclusdo dos
coeficientes das varidveis nao significativas.
Tabela 92

Classifica¢do do modelo inicial restrito de regressdo (publica)

Classification Table®

Predicted

Hhuy binary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy hinary 0 281 21 93.0
1 67 55 451
Cwerall Fercentage 79.2

a. The cutvalue is 500

Obteve-se um acerto de 79.2%. Continua a verificar-se que existe um grande
desequilibrio entre “1” e “0”, o que quer dizer que existem muitos “1” classificados como “0”.
Analisando o modelo grafico de classificacdo de categorias obtido pode constatar-se na Figura
52 a relacdo entre a chance prevista para o modelo e os grupos observados na sua variavel de

resposta, podendo assim avaliar a qualidade do ajuste do modelo.
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Figura 52

Frequéncias do modelo inicial restrito de regressao (publica)

Step number: 1

Observed Groups and Predicted Probabilities
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The Cut Value is .50
Symbols: 0 - 0
1-1
Each Symbol Represents 2 Cases.

Considerando que este grafico faz a representacao das observacdes desdobradas em duas
categorias de sucesso (1) ou insucesso (0) de acordo com a probabilidade que o modelo atribuiu
dessa observacao ter o valor “1” (sucesso). Em fungdo da ma classificagdo observada de “1” a
esquerda do corte ajusta-se este valor de 0.5 para 0.35 para minimizar o impacto de falsos
positivos ou falsos negativos (ma classificagdo). Pode observar-se na Tabela 93 que a taxa de
acerto do modelo de regressdo logistica binaria na classificagdo dos casos observados melhorou

e ficou com um acerto, entre as categorias, mais equilibrada.
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Tabela 93

Classificag¢do do modelo inicial restrito de regressdo com corte a 0.35 (publica)

Classification Table®

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy binary 0 2649 45 Ba.7
1 25 110 815
Cwerall Percentage a4 .4

a. The cutvalue is 350

Da tabela obtida podem ser efetuados os seguintes comentarios:
a) Quando “Xbuy binary” = 0, o modelo previu corretamente 269 e erradamente 45, para
uma taxa de acerto de 85.7% nesta categoria;
b) Quando “Xbuy binary” = 1, o modelo previu corretamente 110 e erradamente 25, para
uma taxa de acerto de 81.5% nesta categoria.
Em sintese. a taxa de acerto geral do modelo ¢ de 84.4%, bastante equilibrada entre as
duas categorias e melhor que o modelo inicial. Nao cumpre, a regra de bolso de acréscimo de

20% (acerto do modelo de 71.6%, melhoria de acerto entre a classificacdo dos dois modelos

17.9%).

8.2.1.2.6. Analise da significincia global do modelo restrito

Efetuou-se a analise da significancia global do modelo inicial de regressao ndo restrita
através do teste omnibus para aferir se nenhuma das variaveis independentes do modelo tem um
efeito significativo na variavel dependente. Os resultados deste teste podem ser observados na

Tabela 94
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Tabela 94

Teste omnibus do modelo inicial restrito de regressao (publica)

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step1  Step 241 5649 14 =.001
Block 241 5649 14 =.001
Maodel 241 5649 14 =.001

O teste omnibus resultou num valor de qui-quadrado de 241.569. Este valor é comparado
a uma distribuicdo qui-quadrado com graus de liberdade de 14 (df) para determinar a
significancia. E rejeitada a ndo significAncia do modelo a significancia de a = 5% com um valor-

p <0.001, concluindo-se que o0 modelo de regressao logistica estimado globalmente significativo.

8.2.1.2.7. Analise do resumo do modelo restrito
Na Tabela 95 pode-se observar o resumo do modelo que permite a avaliar a qualidade do
modelo de regressao logistica.

Tabela 95

Resumo do modelo inicial restrito de regressdo (publica)

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke R
Step likelihood Square Square
1 307.494° A16 &40

a. Estimation terminated at iteration number 6
hecause parameter estimates changed by less
than ,001.

A métricas 0.590 de Nagelkerke, indica que o modelo explica aproximadamente 59% da
variagdo na variavel resposta, o que ¢ geralmente considerado como um bom ajuste do modelo.
Adicionalmente a informagdo "a. Estimation terminated at iteration number 6 because
parameter estimates changed by less than 0.001", sugere que o processo de estimagdo do modelo
foi interrompido na sexta iteragdo, em virtude das estimativas dos parametros mudaram em
menos de 0.001. Este comportamento pode indiciar que o modelo atingiu uma estabilidade nas

estimativas dos parametros num nimero relativamente pequeno de interagoes.
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8.2.1.2.8. Variaveis da equac¢io do modelo restrito
Na Tabela 34 podem ser observados os coeficientes estimados de regressao logistica e as
respetivas estatisticas relacionadas, apds a exclusdo dos coeficientes das varidveis nao

significativas e com um acerto no modelo de 0.35.

8.2.2. Modelo com variaveis significativas da RLM da base publica
8.2.2.1. Analise do bloco 0 do modelo

Nesta regressdo avanga-se em espelho com as varidveis do modelo de regressao linear
multipla significativas da base publica. As varidveis que analisadas nesta regressao logistica

29 ¢

binaria sdo: “bplace(Cat)”, “gender (Cat); Convenience (Conv) “conf”, “qua”.

8.2.2.1.1. Classificacao do modelo constante
Na Tabela 96 analisa-se a classifica¢do da distribuicao das observacdes previstas na
regressao logistica binaria para o bloco inicial.

Tabela 96

Classifica¢do do modelo constante de regressao (publica)

Classification Tatbnlne‘?"tl

Fredicted
Hhuy binary

Fercentage

Observed 0 1 Correct

Step 0 Xbuy hinary 0 302 i 100.0
1 122 0 .0

Cwerall Fercentage 71.2

a. Constant is included inthe model.
b. The cutvalue is 500
Para “Xbuy binary” = 0, pode-se observar que o modelo previu corretamente 302 casos,
o que corresponde a 100% de acertos para esta classe. Para “Xbuy binary” = 1, o modelo nao
conseguiu prever corretamente nenhum dos 122 casos, resultando em 0% de acertos para esta
classe. Destas observagdes resulta que a percentagem global de acertos do modelo ¢ de 71.2%.
O calculo desta taxa de acerto ¢ influenciado pelo maior numero de casos de “Xbuy binary” = 0
do que “Xbuy binary” = 1 na amostra. Este desequilibrio de classes leva o modelo a prever quase

sempre a classe mais comum, que ¢ “Xbuy binary” = 0.
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Em sintese, neste modelo que contém apenas uma constante € ndo possui varidveis
independentes, obteve-se um acerto de 71.2%. A composi¢do de resultados entre classes
evidencia a necessidade de melhorar o modelo caso se deseje compara-lo com outros modelos

em termos de eficacia de previsao.

8.2.2.2. Analise do bloco 1 do modelo
Procedeu-se a andlise do "bloco 1" para avaliar a relacdo entre cada uma das variaveis

independentes e a varidvel dependente.

8.2.2.2.1. Classificacao do modelo

A interpretacdo da Tabela 97 de classificagdo mostra a matriz distribuicdo das
observacdes previstas na regressao logistica binaria.
Tabela 97

Classifica¢do do modelo de regressdo (publica)

Classification Table®

Fredicted
Hhuy binary

Fercentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy hinary 0 277 25 91.7
1 37 85 697
Cwerall Fercentage 85.4

a. The cutvalue is 500

Podem ser efetuados os seguintes comentarios:

a) Quando “Xbuy binary” = 0, o modelo previu corretamente 277 e erradamente 25,
resultando numa taxa de acerto de 91.7%;

b) Quando “Xbuy binary” = 1, o modelo previu corretamente 85 e erradamente 37,

resultando numa taxa de acerto de 69.7%.

Em sintese a taxa de acerto geral do modelo, calculada considerando todas as previsoes,

¢ de 85.4% e supera o modelo constante (taxa de acerto de 71.2%) em mais de 20%.
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8.2.2.2.2. Variaveis da equac¢ao do modelo

A Tabela 98 apresenta os coeficientes estimados do modelo de regressao logistica da base
publica com as variaveis significativas do modelo de regressao linear multipla da mesma base.
Tabela 98

Variaveis da equagdo do modelo de regressao (publica)

Variables in the Equation

B SE. Wald df Sig. Exp(B)
Step1®  Birth place 15.403 3 00z

Birth place(1) 1.274 AT 7.327 1 ooy 3575
Birth place(2) 1.678 62 3.043 1 081 5.354
Birth place(3) 1.811 BE3 7467 1 006 6.114
Gender(1) 955 328 8.467 1 004 2.599
Convenience 305 042 53.896 1 =.0M 1.356
Conflict - 167 033 25.000 1 =.001 846
Quality -.006 041 0149 1 892 984
Constant -3.101 613 25599 1 =.001 045

a. Variable(s) entered on step 1: Birth place, Gender, Convenience, Conflict, Quality.

Em face dos resultados obtidos, pode-se observar que a variavel “Quality” ¢ ndo

significativa, para a = 5%, existindo a possibilidade de utilizar o critério para exclusdo.

8.2.2.2.3. Classificacao do modelo restrito
A analise da Tabela 99 de classificagdo gerada a partir de um modelo de regressao
logistica permite avaliar a capacidade do modelo em classificar corretamente as observacdes e

da qual pode efetuar-se a seguinte interpretacao.
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Tabela 99

Classificag¢do do modelo restrito de regressdo (publica)

Classification Table?

Predicted
Abuy binary Percentage
Obsenved 0 1 Correct
Step1  Xbuyhbinary 0 328 34 4906
i 55 17 68.0
Overall Percentage 833

a. The cutvalue is A00

Obteve-se um acerto de 83.3% com um grande desequilibrio entre classes, que pode ser
corrigido com a anélise da classificagcdo de categorias obtido através da Figura 53 que evidencia
a relagcdo entre a chance prevista para o modelo e os grupos observados na sua variavel de
resposta, podendo assim avaliar e corrigir a qualidade do ajuste do modelo.

Figura 53
Frequéncias do modelo do modelo restrito de regressdo (publica)

Step number: 1

Observed Groups and Predicted Probabilities

80 + -
8 4 I
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Predicted Probability is of Membership for 1
The Cut Value is .50
Symbols: 0 - 0
l1-1
Each Symbol Represents S5 Cases.

Por analogia com anterior analise e considerando que os simbolos '0' e '1' representam os

casos em que a observacao foi corretamente prevista pelo modelo e que cada simbolo representa
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1 caso, procede-se a revisao da classificacdo do corte do modelo de regressao logistica de 0.5
para 0.32. Pode observar-se na Tabela 100 que o acerto do modelo de regressao logistica binaria
na classificagdo dos casos observados melhorou e ficou com um acerto, entre as categorias, mais

equilibrado.
Tabela 100

Classificag¢do do modelo final restrito de regressao c/ corte a 0.32 (publica)

Classification Table®

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy binary 0 2494 Ga 81.2
1 34 138 80.2
Cwerall Percentage 2048

a. The cutvalue is 320

Efetuam-se os comentarios a classificagdo do modelo final restrito de regressao obtido
com o corte a 0.32:
a) Quando “Xbuy binary” ¢ 0, o modelo acerta em 294 vezes e erra em 68, resultando numa
taxa de acerto de 81.2% para esta categoria;
b) Dos casos em que “Xbuy binary” ¢ 1, o modelo acerta em 138 vezes e erra em 34,
resultando numa taxa de acerto de 80.2% para esta categoria.
Em sintese a taxa de acerto geral do modelo, calculada ¢ bastante equilibrada entre as
duas varidveis o que indica que o modelo € capaz de prever corretamente o resultado em 80.9%
das vezes, superando o modelo inicial (taxa de acerto de 71.2%) em mais de 20%, cumprindo a

regra de bolso.

8.2.2.2.4. Analise da significincia global do modelo restrito
Usou-se o teste omnibus para determinar a adequacao global do modelo. Na Tabela 101
avalia-se se nenhuma das varidveis independentes do modelo tem um efeito significativo na

variavel dependente.
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Tabela 101

Teste omnibus do modelo final restrito de regressao (publica)
Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step1  Step 255683 6 =.001
Block 255683 B =.001
Maodel 255683 B =.001

O teste omnibus resultou num valor de qui-quadrado de 255.683. Este valor ¢ comparado
auma distribuicao qui-quadrado com graus de liberdade de 6 (df) para determinar a significancia.
E rejeitada a ndo significAncia do modelo (significancia de o = 5% com um valor-p < 0.001),

concluindo-se que o modelo de regressao logistica estimado globalmente significativo.

8.2.2.2.5. Analise do resumo do modelo restrito

A Tabela 102, resume as estatisticas globais do modelo de regressao logistica.

Tabela 102

Resumo do modelo final restrito de regressao (publica)

Model Summary

-2 Log Cox & snellR Magelkerke R
Step likelihood Sguare Sguare
1 415.491° 380 532

a. Estimation terminated at iteration number @
hecause parameter estimates changed by less
than ,001.

A métrica obtida de 0.532 para Nagelkerke indica um bom ajuste ja que o modelo explica,
cerca de 53.2% da variagdo na variavel resposta. Mantém-se a nota adicional anteriormente

referida que o processo de estimativa do modelo foi interrompido na sexta iteragao.

8.2.2.2.6. Variaveis da equacio do modelo restrito
Através da Tabela 35 pode-se observar cada variavel no modelo de regressao logistica,
da base do publica com as variaveis significativas do modelo de regressao linear multipla, apos

exclusdo das variaveis que ndo cumprem o critério a = 5%.
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8.2.3 Modelo com variaveis significativas da RLM da base do banco
8.2.3.1. Analise do bloco 0 do modelo

Nesta regressdo avangou-se em espelho com as varidveis do modelo de regressdo linear
multipla significativas da base banco. As varidveis que analisadas nesta regressdo logistica
bindria sdo: “bplace(Indicator)”, ‘“acadqual(Indicator)”, “jobfunc(Indicator)” “Professional

Status”, “Conv” e “conf”. Mantive-se aos indicadores de referéncia ja definidos anteriormente.

8.2.3.1.1. Classificacao do modelo constante

A Tabela 103 de classificagao mostra a matriz distribuicdo das observagdes previstas na
regressao logistica binaria do modelo constante de regressao com as variaveis significativas do
modelo de regressao linear multipla da base do banco.
Tabela 103

Classifica¢do do modelo constante de regressao (publica)

Classification Tatbnlne‘?"tl

Predicted

Hhuy binary Percentage

Observed 0 1 Correct

Step 0 Xbuy hinary 0 362 i 100.0
1 172 0 a

Cwerall Fercentage 67.8

a. Constant is included inthe model.
b. The cutvalue is 500
A tabela evidencia a eficacia do modelo constante e sem considerar quaisquer variaveis
independentes para prever o valor de “Xbuy binary”.
a) Para “Xbuy binary” = 0, pode-se observar que o modelo previu corretamente 362 casos
(100% de acertos).
b) Para “Xbuy binary” = 1, o modelo ndo conseguiu prever corretamente nenhum dos 172
casos (0% de acertos).
Em sintese, refere-se que a percentagem global de acertos do modelo ¢ de 67.8%,
influenciada pelo facto de existirem mais casos de “Xbuy binary” = 0 do que “Xbuy binary” =1,
levando o modelo a prever quase sempre a classe mais comum. Estes resultados sugerem que o

modelo, para efeitos comparativos devera ser melhorado.
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8.2.3.2. Analise do bloco 1 do modelo
Procedeu-se a analise do "bloco 1" para avaliar a relagdao entre cada uma das variaveis

independentes e a varidvel dependente.

8.2.3.2.1. Classificacdo do modelo

A interpretacdo da Tabela 104 mostra a classificacdo da matriz distribuicdo das
observacdes previstas no modelo de regressao logistica binaria da base publica com as variaveis
do modelo de regressao linear multipla da base do banco.
Tabela 104

Classificag¢do do modelo de regressdo (publica)

Classification Table®

Predicted

Hhuy binary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy hinary 0 330 3z 91.2
1 53 118 £9.2
Cwerall Fercentage 841

a. The cutvalue is 500

Podem ser efetuados os seguintes comentarios:

a) Quando “Xbuy binary” = 0, o modelo previu corretamente 330 e erradamente 32,
resultando uma taxa de acerto de 91.2%;

b) Quando “Xbuy binary” = 1, o modelo previu corretamente 119 e erradamente 53,

resultando numa taxa de acerto de 69.7%.

Em sintese, a taxa de acerto geral do modelo, calculada considerando todas as previsodes, ¢ de

84.1%, que supera o modelo inicial (taxa de acerto de 67.8%) em mais de 20%.

8.2.3.2.2. Variaveis da equac¢io do modelo

A Tabela 105 fornece informagdes sobre cada variavel no modelo de regressao logistica.
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Tabela 105

Variaveis da equag¢do do modelo de regressao (publica)

Variables in the Equation

B SE. Wald df Sig. Exp(B)
Step1®  Birth place 12.214 3 007
Birth place(1) 1.181 421 7.868 1 005 3.256
Birth place(2) 1.249 BTB 2.031 1 154 3486
Birth place(3) 1.182 585 4.091 1 043 3.262
Academic qualifications 7.010 2 030
Academic qualifications -.459 637 A20 1 A7 632
{1
Academic qualifications -1 166 BET 4222 1 .040 312
(2
Joh function 12,494 G 052
Job function(1) -1.548 783 3.809 1 051 213
Job function(2) 1.866 .87 3.508 1 061 6.461
Jaob function(3) -.240 E14 153 1 696 T
Job function(4) 335 528 402 1 526 1.398
Job function(s) 235 483 227 1 B34 1.265
Job function(G) A87 06 ATE 1 440 1.627
Frofessional status 631 2 729
Professional status(1) -.404 A4 5548 1 455 BET
Professional status(2) =017 745 481 1 488 586
Convenience 308 032 91.875 1 =.001 1.361
Conflict -151 027 30915 1 =.001 8BGO0
Constant -1.350 B30 2645 1 104 259

a. Variahle(s) entered on step 1: Birth place, Academic qualifications, Job function, Professional status,
Convenience, Conflict.

Pode observar-se que as varidveis “Professional Status” e “Job function” ndo sdo

significativas, para a = 5%, permitindo utilizar o critério para exclusdo.

8.2.3.2.3. Classificacao do modelo restrito
A interpretacdo da Tabela 106 de classificagdo mostra a matriz distribuicdo das
observacdes previstas na regressdo logistica binaria, apds a exclusdo dos coeficientes das

variaveis nao significativas anteriormente identificadas.
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Tabela 106

Classificag¢do do modelo restrito de regressdo (publica)

Classification Table®

Fredicted
Kbuy binary FPercentage
Ohserved ] 1 Correct
Step 1 Xbuy binary 0 328 34 806
1 58 114 6.3
Cwerall Percentage 828

a. The cutvalue is 500

Ajustes adicionais ao modelo podem ser necessarios para melhorar o seu acerto, pelo que
se procedeu a andlise da Figura 54 em que por um modelo grafico foi possivel analisar a
distribui¢do da chance prevista para as duas classes de grupos observados (0 e 1) no modelo de

regressao logistica.

Figura 54
Frequéncias do modelo restrito de regressao (publica)
Step number: 1
Observed Groups and Predicted Probabilities
40 + -
I0 I
I0 : 8
F E0 :
R 30+0 +
E I00 3
Q I000 I
U I000 I
E 20 +000 -
N I0001 1 I
c I000000 01 I
Y I000000 00 0 1 1 I
10 +000000000000 00 1 O 1 1 1+
I000000000000 0 O 01 01 0 1 1 B 1
I00000000000000 0 0000000 10 10 0l 1 O IX XY 0l 2 111 i S [ | i ) | 13 111X
I0000000000000010000000001000001000010 10 00 111000 110001 1 11111 11 11 00101110 111 011 11 11111I
Predicted + + + + + + + + +
Prob: 0 .1 .2 .3 .4 S .6 o7 .8 .9 i |
Group: 000000000000000000000000000000000000000000000000001111111111113311111111111111111111131111111111111111
Predicted Probability is of Membership for 1
The Cut Value is .50
Symbols: 0 - 0
l1-1
Each Symbol Represents 2.5 Cases.
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Conforme anteriormente referido este grafico representa as observacdes das categorias de
sucesso (1) ou insucesso (0) de acordo com a probabilidade que o modelo atribuiu dessa
observacado ter o valor igual a “1” (sucesso). Em funcao de ma classificacao obtida ajustou-se o
valor de corte de 0.5 para 0.32 para minimizar o impacto de falsos positivos ou falsos negativos
(mé classificag@o). A interpretacdo da Tabela 107 de classificacdo mostra a distribuicdo das
observagdes previstas na regressao logistica binaria com um acerto de 0.32.

Tabela 107

Classifica¢do do modelo final restrito de regressao c/ corte a 0.32 (publica)

Classification Table®

Fredicted
Fbuy hinary Percentage
Observed 0 1 Correct
Step 1 Xbuy binary 0 2494 Ga 81.2
1 K 140 814
Cwerall Percentage 81.3

a. The cutvalue is 320

Efetuam-se os seguintes comentarios:

a) Quando “Xbuy binary” = 0, o modelo acerta em 294 vezes e erra em 68, o que se traduz
numa taxa de acerto de 81.2% para esta categoria;

b) Quando “Xbuy binary” = 1, o modelo acerta em 140 vezes e erra em 32, resultando numa
taxa de acerto de 81.4% para esta categoria;

c) A taxa de acerto geral do modelo, calculada considerando todas as previsdes ¢ bastante
equilibrado entre as duas varidveis o que indica que o modelo ¢ capaz de prever
corretamente o resultado em 81.3% das vezes.

Em face dos resultados obtidos, acerto 81.3%, este modelo supera o modelo inicial (taxa

de acerto de 67.8%) em cerca de 20% cumprindo a regra de bolso.
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8.2.3.2.4. Analise da significincia global do modelo restrito

Para determinar a adequacao global do modelo utilizou-se o teste omnibus que pretende
avaliar através da observagao da Tabela 108 que nenhuma das variaveis independentes do modelo
tem um efeito significativo na varidvel dependente.
Tabela 108

Teste omnibus do modelo final restrito de regressao (publica)
Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step1  Step 258206 7 =001
Block 258206 7 =001
Model 259206 7 =.001

Ao realizar o teste omnibus, encontra-se um valor de qui-quadrado de 259.206. Este valor
¢ comparado a uma distribui¢do qui-quadrado com graus de liberdade de 7 (df) para determinar
a significancia. E rejeitada a ndo significincia do modelo a significancia de o = 5% com um
valor-p < 0.001, concluindo-se que o modelo de regressdo logistica estimado globalmente

significativo.

8.2.3.2.5. Analise do resumo do modelo restrito

A Tabela 109, resume as estatisticas globais do modelo de regressao logistica restrito.

Tabela 109

Resumo do modelo final restrito de regressdo (publica)

Model Summary

-2 Log Cox& SnellR - Nagelkerke R
Step likelihood Square Square
1 411.969° 385 537

a. Estimation terminated at iteration number 6
hecause parameter estimates changed by less
than ,001.

A métrica de Nagelkerke R Square fornece o valor de 0.537, o que indica que o modelo
explica aproximadamente 53.7% da variacdo na varidvel resposta (“Xbuy binary”). Este
resultado ¢ geralmente indicativo de um bom ajuste do modelo. Tal como referido anteriormente,

durante o processo de estimativa do modelo, a analise foi interrompida na sexta itera¢do, o que
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pode sugerir que os coeficientes do modelo atingiram uma estabilidade apdés um numero

relativamente pequeno de iteragdes.

8.2.3.2.6. Variaveis da equacio do modelo restrito
A Tabela 36 fornece informagdes sobre cada varidvel no modelo de regressao logistica,
da base publica com os variaveis significativas do modelo de regressao linear multipla da base

do banco, ap6s regressao das varidveis que nao cumprem o critério o = 5%.
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