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A Metodologia

E um sistema de avaliacdo que mede o grau de satisfacdo que os
produtos, os servicos e as marcas conferem aos seus utilizadores,
dentro da respetiva categoria de consumo. Utiliza a metodologia
mais completa e rigorosa do mercado, tendo como critérios de
avaliagdo as principais varidveis de influenciam a decisdo de compra
dos consumidores.

Sdo identificadas as marcas mais relevantes para o consumidor em
cada categoria de consumo, sendo avaliados os principais players
de mercado, no maximo de 5, para além das marcas que
apresentem candidatura.

Na categoria Banca - Assistente Virtual, as marcas avaliadas foram:
Caixa Geral de Depdsitos, Bankinter, BPI, Millennium BCP e Banco
Montepio.

Para recolha de informacdo sdo utilizadas diferentes técnicas de
testes e estudos de mercado, adaptados a cada categoria e
implementados por empresas especializadas (Ipsos Apeme e
Multidados).

Nas diferentes fases de testes e estudos sdo inquiridos
consumidores-alvo distintos e complementares:

1. Focus Group e Comité de Avaliagdo
Realizados com consumidores | utilizadores da categoria.

O Comité de Avaliagdo, érgdo composto por um grupo de especialistas em
diferentes areas do mercado, é responsdvel pela definicdo das caracteristicas
especificas (drivers de consumo) a avaliar em cada categoria.

2. Testes de Experimentagdo

Na categoria Banca - Assistente Virtual os testes realizados foram inquéritos de
satisfacdo a clientes.

3. Estudos de mercado a marca

Um painel de consumidores com afinidade e representativo da populagdo de
consumidores-alvo da categoria avalia as marcas em andlise.

Fase1 Identificagdo dos drivers de consumo | caracteristicas 30
especificas a avaliar PREMIO
e CIN
Fase2 Testes de experimentagdo 282 ESTRE!
2025
Fase3  Estudo de mercado a marca 1502
Relatério
Total 1814 Testes e Estudos

de Mercado 2025
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01 A Metodologia Resumo do Processo

CLASSIFICACAO MINIMA EXIGIDA:
7/10 (com concorréncia na categoria)
8/10 (sem concorréncia na categoria)

0%

y (o)

PRECO 157%

QUALIDADE % CONFIANCA
INTENCAO NAMARCA

de COMPRA
RECOMENDAGCAO

60%

SATISFACAO PELA o
EXPERlMcEﬁTAcAo 15/"
INOVACAO
CINC@®
Obtera o Prémio Cinco Estrelas apenas a marca que, para T
além de atingir a classificagdo minima exigida, obtenha a -
classificacdo mais elevada na categoria. — eREgﬂg

de Mercado 2025



https://app.powerbi.com/groups/me/reports/0fb02526-36c4-4d4e-8452-4132a075639f/?pbi_source=PowerPoint
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01 Met0d0|0gia As fases de avaliacdo

e

1 Focus Group | 2 Testes | 3 Estudo de Mercado
e Comité de Avaliacdo de Experimentacdo 3 Marca
Nesta fase avalia-se: Nesta fase avalia-se:
SATISFACAO PELA e
EXPERIMENTACAO CONFIANCA NA MARCA
0 INOVACAO
FEEIMﬁm \
ESTRELAS &
0 INTENCAO DE COMPRA | |
~ Relatdrio ™
RECOMENDACAO Testes e Estudos
de Mercado 2025
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7 Classificagdo Global 2025 | A marca candidata

12 CLASSIFICADO

'<) SATISFACAO PRECO INTENCAO DE CONFIANCA INOVACAO

EXPERIMENTA(;AO QUALIDADE RECOMENDACAO NA MARCA
Ponderagdo do critério
na classificagdo final 60% O% -IO% 15% 15%
Classificacdo Obtida 8,18 8,22 7,39 7,18
Classificacdo Ponderada 4,91 0,82 1,11 1,08
- RN AN AN VAN J

Posicdo face a

. . 0,49% 0,49% 3,34% 1,90%
edicdo anterior
N PREIMﬁ
» Posu;ao. fface ao 0,59% -0,96% -4,06% -7,10% -1,35% ECSTRECI;g
¢ ano de participacdo 1

2025
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Testes e Estudos
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Classificacdo Global

22 CLASSIFICADO

I SATISFACAO PRECO INTENCAO DE CONFIANCA < CLASSIFICACAO
Millennium BCP &y pe RIMENTACAO QUALIDADE RECOMENDACAO NA MARCA INOVEGAE GLOBAL
Ponderagdo do critério

na classificagdo final 60% O% ‘IO% 15% 15%

Classificacdo Obtida 8,18 8,12 6,91 6,80 7,78
Classificagdo Ponderada 4,91 0,81 1,04 1,02

\ J J AN VAN J J
Posicdo face ao 0,00% 1,23% 6,86% 5,63% 1,78%

22 classificado

PREMIO
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Classificacdo Global

SATISFACAO PRECO INTENGCAO DE CONFIANCA

EXPERIMENTACAO QUALIDADE RECOMENDACAO NA MARCA INOVAGAO CLASSIFICACAO
GLOBAL
Ponderagép do Eritério
na classificagdo final 60% O% -Io% 15% 15%
BPI
Classificacdo Obtida 8,16 8,04 6,81 6,70
7,72
Classificacdo Ponderada 4,89 0,80 1,02 1,01
Banco Montepio
Classificacdo Obtida 8,12 8,00 6,67 6,61
7,66
Classificagdo Ponderada 4,87 0,80 1,00 0,99
Bankinter
Classificacdo Obtida 8,06 7,84 6,41 6,31 753
Classificacdo Ponderada 4,84 0,78 0,96 0,95 '
A CIN
N\ J J J AR RN J A ESTRE

2025

“Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



02 Classiﬁcac;éo G|oba| 2025 VS anos anteriores

Satisfagdo Preco Intencdo de Confianga
Experimentagdo Qualidade Recomendagao na Marca

p s e e s

2022
PREMIO
CINC®
ESTRELAS
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()3 Net Promoter Score 2025 | Calculo do NPS

O Net Promoter Score é um indicador que mede o grau de satisfacdo e de fidelizacdo dos clientes a uma determinada marca, através de uma metodologia que,
pelo enquadramento e pelo contexto do questionario, tem em consideragdo um conjunto de componentes quantitativas e qualitativas, numa sé pergunta e

numa escala de 0 a 10. O NPS permite assim perceber dentro dos clientes da marca, consumidores do produto ou servico, quem efetivamente é um cliente
fidelizado.

Qual a probabilidade de recomendar a marca a um amigo ou familiar?

BEEEEEE 66 B8 NPS = % PROMOTORES - % DETRATORES

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES
Clientes insatisfeitos Clientes ndo fieis que ndo Clientes satisfeitos que recomendam
costumam recomendar a marca 3 marca

O cliente fidelizado esta entre os promotores e atribui a marca um valor entre 9 e 10.
Nos detratores estdo aqueles que por alguma razdo compraram a marca e ndo ficaram satisfeitos, e por isso dificilmente voltardo a comprar.
A marca deverd alocar as nossas energias nos clientes neutros, que a qualquer momento tanto podem abandonar ou ficar fidelizados.

NPS Classificagao Comentarios

761100 Muito bom A marca atingiu a exceléncia; pouco mais ha a fazer.

50|75 A marca é vista com qualidade, mas deve continuar a implementar melhorias, ouvindo o consumidor.

PREMIO

049 Moderado A marca precisa de continuar a melhorar a qualidade dos seus produtos/servicos e também o relacionamento com os
clientes. Deve procurar solugdes para aumentar o nivel de satisfagdo do cliente.

CINC®

ESTRELAS

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025

1 [-100 A marca apresenta um nivel de qualidade critico e precisa reavaliar por completo as suas praticas, no sentido de diminuir
reclamagdes, comunicar mais e melhor, ouvir e reconhecer o seu cliente.




Net Promoter Score

PROMOTORES

DETRATORES NEUTROS
[ | |
0 1 2 3 4 5 6 7 8
2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,0% 4,0% 18,0% 26,0%

DETRATORES =12 %

//L% )

0 32 76
— NPS
-100 100
(calculado com base nas respostas de 50 clientes da marca)
Moderado

A marca precisa de continuar a melhorar a qualidade dos seus
produtos/servicos e também o relacionamento com os clientes. Deve
procurar solucdes para aumentar o nivel de satisfacdo do cliente.

24,0% 20,0%

PROMOTORES =44 %

Média do NPS das marcas avaliadas na categoria
50

31
NPS

-100 100

Pelo conhecimento que tem da marca, numa escala de 0 a 10, indique em que medida recomenda a marca Caixa Geral de Depdsitos a terceiros?

PREMIO
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()4 Net Promoter Score 2025 Vs anos anteriores

G

NPS da Marca Variacao Percentual NPS da Categoria

2025

2024
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A Marca candidata

Nome: Caixa Geral de Depdsitos

A Marca: A Caixa Geral de Depésitos, o maior banco portugués, com mais de 148 anos de historia, é uma referéncia no setor financeiro portugués
e, sendo reconhecido pelo seu contributo para a promoc¢do da poupanca, financiamento da economia, reforco da competitividade, inovacao e
internacionalizacdo das empresas portuguesas, € uma peca fundamental para a estabilidade do sistema financeiro.

Com mais de 6000 colaboradores em Portugal, a nossa missdo é criar valor para a sociedade portuguesa, prestando servicos bancarios de
qualidade a particulares e empresas, contribuindo assim para a melhoria do bem-estar das familias portuguesas e para o desenvolvimento do
setor empresarial.

A visdo do acionista para a CGD é a de uma instituicdo de referéncia no sistema financeiro e lider no sector bancario em Portugal, que se pauta,
em permanéncia, por potenciar as suas vantagens competitivas e garantir niveis de solidez, rentabilidade, servico e eficiéncia de acordo com as
melhores préaticas no setor bancario europeu.

O Servigo: A CAIXA é a Assistente Digital inteligente da app Caixadirecta, que permite aos clientes Caixa a gestao das suas financas pessoais
através de voz e texto, 24h por dia, 7 dias por semana. Suportada em Inteligéncia Artificial, é capaz de compreender e manter conversas, em
Portugués e Inglés, responder a questdes, prestar informacdes e realizar pedidos de transacdes pelos clientes, apds ativacao.

A Inovacgdo: Ativada em linguagem natural, a CAIXA permite uma experiéncia préxima a interacdo humana e, além de ser o 1° bot transacional do
sector bancario portugués, é o Unico integrado numa app bancaria.

A CAIXA responde a duvidas dos clientes, presta informacOes e é a Unica assistente que faz pagamentos, realiza transferéncias, consultas de
saldos e movimentos de contas e reativa o

servico de homebanking. Mais recentemente, a assistente integra novas funcionalidades como registo de pedidos de cartdes, e atualizacao de
dados pessoais, tornando-se numa ferramenta ainda mais completa para quem procura simplicidade no acesso ao banco.

Para os clientes, esta solucdo simplifica a relacdao com o Banco, potenciando a proximidade e melhorando a experiéncia em contexto digital. Esta
simplificacdo permite-nos ainda promover a inclusao digital da populacdo com maior dificuldade na utilizacao da tecnologia.

Ei“ﬁgg
ESTRE|

2025

Relatério

Testes e Estudos
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A Marca candidata

Perfil do consumidor: A Assistente Digital CAIXA destina-se a clientes que procuram uma experiéncia personalizada e inovadora, que valorizam a
seguranca, mobilidade, rapidez e eficiéncia num servico bancario.

E um servico desenvolvido para clientes particulares da Caixa, com altos padrdes de exigéncia e que veem no contacto por voz uma alternativa
rapida e eficaz as habituais formas de realizar transacOes bancarias, em contextos muitas vezes adversos.

A CAIXA é também um servico inclusivo pois permite aos clientes invisuais, ou menos familiarizados com as tecnologias, poderem gerir o seu dia a
dia financeiro com toda a seguranca.

PREMIO
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T
05 FASE 1| Focus Group e Avaliacdo pelo Comité Focus Group

Realizaram-se 3 focus group online cada um com 10 consumidores-alvo da categoria de consumo, com os seguintes objetivos:

*  ldentificacdo dos drivers de consumo —— quais as varidveis mais importantes para as decisdes de compra do produto ou de adesdo
a0 servigo em causa;

*  ldentificacdo dos principais players na categoria —— marcas que os consumidores identificam como as mais relevantes no setor.

ENSAIO Discussdes de grupo moderadas, em 3 grupos de 10 consumidores

Homens / Mulheres | 21 - 57 anos | Utilizadores de banca digital, exigentes na gestdo do tempo e na
gestdo financeira do seu dia-a-dia

PERFIL-ALVO

METODO Qualitativo
CINGO 4
ESTRELAS' &
18 - 20'abn|/2024 2025

DATA

AVAAVAAV VA

Relatério
Testes e Estudos
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Focus Group e Avaliagao pelo Comité

Top 10 Drivers de Consumo

Eficiéncia e rapidez (respostas rapidas e precisas as suas perguntas e solicitagdes)
Facilidade de utilizagdo (intuitiva, de uso simples e sem esforco)

Personalizagdo (adaptagdo das interacdes e das respostas as caracbteristicas e necessidades individuais de
cada cliente)

Precisdo (respostas precisas e acertadas com informacdo atualizada)
Disponibilidade 24/7

Seguranga (garantia que as informacdes do cliente sdo protegidas)
Capacidade multifuncional (variedade de tarefas)

Naturalidade na conversagdo (linguagem natural e fluida)
Atualizacdo continua (informacdo atualizada em tempo real)

Suporte multicanal (utilizacdo através de vérios canais, como chat, voz ou mensagens de texto)

15%

14%

14%

12%

9%

8%

7%

6%

5%

5%

Ei“ﬁgg
ESTRE|
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05 FASE 1| Focus Group e Avaliacdo pelo Comité

O Comité define as 5 caracteristicas especificas de cada categoria que serdo alvo de avaliagdo na fase posterior (Testes de Experimentacdo). A
avaliacdo é feita com base nas caracteristicas propostas pelas marcas candidatas, estudos realizados no setor e focus group junto de consumidores-
alvo. As caracteristicas definidas pelo Comité, apds validacdo pela marca candidata, sdo transpostas para um questionario de avalia¢do.

Francisco Carvalho
BoConsulting

Coordenador do

Comité Cinco Estrelas,
Diretor Geral da BoConsulting,
Professor Assistente de
Empreendedorismo

no MBA da AESE e
Especialista em Inovacao,
Estratégia e Marketing.

Florbela Borges
Multidados
Research Agency

Partner e Managing
Diretor da Multidados
Research Agency,
Business Partner da
Opinién en Linea

e Membro da
ACONSULTIIP.

Marina Petrucci
Ipsos Apeme

Portugal Country
Manager da Ipsos
Apeme, ex-presidente
da APODEMO.

Sara Passadas
cCcp

Técnica de Estudos da
Confederacao do
Comeércio e Servicos

de Portugal (CCP) e sua
representante na Mesa
da Assembleia Geral do
Centro Nacional de
Arbritagem de Conflitos
de Consumo.

Francisco Carvalheira
LAUREL

General Manager

& Secretario-Geral
Laurel, Board Member
da ECCIA, Diretor
Executivo da Heron
Aviation e Professor
Universitario.

José Rousseau
Forum do Consumo

Docente universitario,
Presidente do Forum
do Consumo, Ex-Diretor
Geral da APED,
formador e consultor
de empresas.

Teresa Cortes
KMPG

Head of Marketing -
KMPG Portugal,
Docente Universitaria
no ISEG. Especialista
em Marketing

e Estratégia.

Mario Alcantara
Innovagency

Docente Universitario
na Universidade
Catolica, ISCTE e

Porto Business School.
Consultor de Estratégia
e Transformacao
Digital.
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Focus Group e Avaliagao pelo Comité

A marca candidata apresentou para avaliacdo na Fase 2 — Testes de Experimentagdo as mesmas caracteristicas que havia apresentado nas edi¢des anteriores,
sem ter em conta os varios pareceres do Comité.

Em focus group os consumidores indicaram como atributos importantes para as suas decisdes de consumo nesta categoria maioritariamente os mesmos da
edi¢do anterior, com algumas variagdes de peso e de ordem de importancia, nomeadamente as questdes ligadas a Personalizagdo que passam de um peso de
7% na edicdo anterior para 14% na atual edicdo; e também a introdugdo do atributo "Capacidade multifuncional (variedade de tarefas)" com um peso de 7%

Tendo em conta a informagdo recolhida pelas varias fontes (marcas candidatas, opinido dos consumidores em focus group e o histérico de avaliagdo da
categoria), o Comité apresenta alguns ajustes aos atributos implementados na edicdo anterior, maioritariamente de detalhe (indicados abaixo a verde):

. Facilidade | Simplicidade de utilizagdo (intuitiva, de uso simples e sem esforco, linguagem natural e Always On)
. Capacidade multifuncional (variedade de tarefas disponibilizadas)

. Eficiéncia e rapidez (entendimento, respostas rapidas e precisas e resolucdo das questdes colocadas)

. Personalizagdo (resposta ao cliente de acordo com o seu contexto e necessidades)

. Conveniéncia / Utilidade (comodidade na utilizacdo e rapidez na resolucdo das questdes/operacdes, 24/7, apoio eficaz na gestdo do dia-a-dia-financeiro,
utilizacdo multicanal)

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



Focus Group e Avaliagao pelo Comité

Caracteristicas propostas
pela marca

Capacidade de entendimento: a
assistente entendeu a questdo
colocada

Execucgdo / Satisfagdo: a
Assistente resolveu a questdo
colocada (por ter uma base de
conhecimento alargada)

Personalizagdo: D4 resposta ao
cliente de acordo com o seu
contexto

Utilidade e Rapidez: a assistente
@ Util nas necessidades
fundamentais dos utilizadores e
rapida a dar resposta

Interface em linguagem natural
e Always On: fala portugués de
Portugal e Inglés, e esta

disponivel a qualquer momento

Caracteristicas
implementadas na edicao
anterior

Facilidade | Simplicidade de
utilizagdo (linguagem natural e
Always On)

Eficacia (entendimento e
resolu¢do da questdo colocada)

Personalizagdo: D3 resposta ao
cliente de acordo com o seu
contexto

Rapidez de resposta e
resolucdo das questdes

Conveniéncia / Utilidade
(comodidade na utilizacdo e
rapidez na resolucdo das
questdes/operacdes, apoio
eficaz na gestdo do dia-a-dia-
financeiro)

Resultados dos
Focus Group

Eficiéncia e rapidez (respostas rapidas e precisas as suas

perguntas e solicitagdes)

Personalizacdo (adaptacdo das interacdes e das respostas as
caracbteristicas e necessidades individuais de cada cliente)

Facilidade de utilizagdo (intuitiva, de uso simples e sem

esforco)

Precisdo (respostas precisas e acertadas com informagdo

atualizada)

Disponibilidade 24/7

Seguranga (garantia que as informagdes do cliente sdo

protegidas)

Capacidade multifuncional (variedade de tarefas)
Naturalidade na conversagao (linguagem natural e fluida)

Suporte multicanal (utilizacdo através de varios canais, como

chat, voz ou mensagens de texto)

Atualizacdo continua (informacdo atualizada em tempo real)

Caracteristicas indicadas
pelo Comite

Facilidade | Simplicidade de
utilizagdo (intuitiva, de uso
simples e sem esforco,
linguagem natural e Always On)

Capacidade multifuncional
(variedade de tarefas
disponibilizadas)

Eficiéncia e rapidez
(entendimento, respostas
rapidas e precisas e resolucdo
das questdes colocadas)

Personalizagdo (resposta ao
cliente de acordo com o seu
contexto e necessidades)

Conveniéncia / Utilidade
(comodidade na utilizacdo e
rapidez na resolucdo das
questdes/operacdes, 24/ 7,
apoio eficaz na gestdo do
dia-a-dia-financeiro,
utilizacdo multicanal)

Relatério
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e
06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Caracterizagdo dos testes

Intencdo de Recomendacao.

ENSAIO

N

TESTADORES

ESTATISTICAS

AVAV4

METODO APLICADO

DATA

AV

Realizacdo de um inquérito de satisfacdo a 50 clientes utilizadores do servico Assistente Digital Caixa. O recrutamento foi assegurado através do
painel da empresa de estudos de mercado.

Através de um questiondrio previamente aprovado pela marca, foram apuradas as classificacdes para o grau de Satisfacdo pela experimentacdo e

Avaliagdo de atributos por escala numérica de 1a 10 para mediagdo de satisfacdo e aceitagdo (1=
Ndo me agrada; 10= Agrada-me muito)

50 clientes da marca | recrutados a partir de 282 pessoas contactadas.

Estatisticas descritivas e Perfil sensorial.
Distribuicdo de frequéncias das pontuacdes para as caracteristicas avaliadas. Determinam-se as
estatisticas descritivas: média, desvio padrdo, moda, mediana, minimo e maximo.

Entrevistas Telefonicas PREMIO

CING®'
ESTRELAS §
2025

15 julho - 7 agosto'2024
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06 FASE 2 | Testes de Experimentacdo

Sécio-demografica Habitos de consumo
GENERO Masculino 44.0% Em que bancos tem conta?
Feminino 26.0% Millennium BCP 24,3%
BPI 20,5%
IDADE Até 24 anos 12,0% Activo Bank 4,1%
25-34 anos 42.0% Caixa. Geral de Depdsitos 32,6%
Bankinter 12,4%
35-44 anos 28,0% Santander 6,1%
45-54 anos 10,0% Novo Banco 0,0%
) Outra 0,0%
55 anos ou mais 8,0%

E utilizador da Assistente Digital CAIXA?

Sim 54,3%
Nao 45,7%

PREMIO

CINC®'
ESTRELAS
2025
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06 FASE 2 | Testes de Experimentacdo

Questionario

Perguntas de Filtro

#* Em gue bancos tem conta?
Millennium BCP
BFI
Activo Bank
Caixa Geral de Depdsitos
Bankinter
Santander
Movo Banco
Qutra

SE MAC E CLIEMTE CGD, TERMIMNA O QUESTIOMARIO
#* £ utilizador da Assistente Digital CAIXA?
Sim
Mo
SE MAQ E UTILIZADOR DA ASSISTENTE DIGITAL CALCA, TERMINA O QUESTIOMARIO

Por favor, assinale de acordo com o seU Caso:

Idade Sexo
Até 24 anos Masculing
25-34 anos Ferminino
35-44 anos
45-54 anos

55 ancs ou mais

De seguida, seguem-se algumas perguntas sobre a Assistente Digital CAIXA, da Caka Geral de Depositos.

PREMIO

CINC®

ESTRELAS
2025
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| |
06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Questionario

P1. Muma escala de 12310, em gue medida concorda gue a Assistente Digital CAIXA & facil e simples de utilizar? Tenha por favor em conta se &
intuitiva e aspetos como a naturalidade da linguagem e o facto de estar sempre disponivel.
1=n3o concordo nada 10=concordo totalments Escala 1-10

P2. Ma mesma escala, em gue medida esta satisfeito com o nivel de personalizagdo desta Assistente Digital, ou seja, se as respostas 530 dadas
tendo em conta as sua situagdo especifica e de acordo com o seu contexto como cliente do banco?
1=nada satisfaito 10=muito satisfaito Escala 1-10

P3. Em gue medida esta satisfeito com a eficiéncia e rapidez de resposta da assistente Digital CAA? Tenha por favor em conta se o
entendimento das situagdes @ correto, se as respostas s3o0 rapidas e pracisas e se as guestdes colocadas 30 efetivamente resolvidas.
1=nada satisfaito 10=muito satisfaito Escala 1-10

P4. Ma mesma escala de 1210, em gue medida esta satisfeito com a variedade de tarefas disponibilizadas atraves da Assistnte Digital CALKA?

1=nada satisfeito 10=muito satisfeito Escala 1-10

PS. Em gue medida considera a Assistente Digital CALGA Uil e conveniente? Tenha por favor em conta a comodidade na utilizagdo, bem como se
aconsidera um apeoio eficaz na gestdo do seu dia-a-dia financeiro.

1=ndo concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10
Prego-qualidade
Po. M/A

P7.Ma mesma escala de 1310, em gue medida recomendaria a Assistente Digital CAIXA aos seus familiares cu amigos?
1= ndo recomendaria de todo 10= recomendaria totalments Escala 1-10
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06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Questionario

El. Considera que a CGD € © Banco Digital dos Portugueses?
Sim
Mao
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06 FASE 2 | Teste de Experimentacdo

Os resultados S.P.I.

Média

Desvio Padrdo

Moda
Mediana
Minimo

Maximo

PNWPROUGWONOOWOO

SATISFACAO
[ l
FACILIDADE DE ~ EFICIENCIA E CAPACIDADE o -
UTILIZACAO PERSONALIZACAO RAPIDEZ MULTIFUNCIONAL CONVENIENCIA RECOMENDACAO
8,36 8,10 8,00 8,18 8,26 8,22
A soma da classificacdo atribuida a estas 5 caracteristicas € o valor considerado para o critério
Satistagdo pela experimentagdo”

0,89 0,83 0,92 0,86 0,77 0,83
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00
10, 10, 10, 10, 10, 10,

\_ 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 . § 0,00

WIRREIR

I Desvio Padrao

Moda mm Mediana

Minimo

Maximo =——Média

Y
R
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06 FASE 2 | Teste de Experimentac;éo Os resultados S.P.I. | Comparativo anos anteriores

Fﬁglltllgﬁggglz PERSONALIZAGCAO SATISFACAO 3 SATISFACAO 4 CONVENIENCIA RECOMENDACAO

[EY

= N W b U1 OO N 0O

PREMIO

CINC®
W 2025 m2024 2023 m2022 ESTRELAS

2025
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06 FASE 2| Teste de Experimentagdo Informago adicional

E1. Considera que a CGD é o Banco Digital dos Portugueses?

Sim 72,00%

28,00%

PREMIO

CINC® 4
ESTRELAS &
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



T
07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

A recolha de informacdo realizou-se através de inquéritos online junto de uma amostra representativa da populacdo portuguesa pertencente ao
painel Multidados, num total de 550.000 consumidores, estratificada por Regido e de acordo com quotas de Sexo e Idade.

O questionario aplicado permitiu avaliar a totalidade das marcas em andlise em cada categoria relativamente aos indicadores da Confianga na
marca e Inovagdo, através de escalas numeéricas de 1a 10. Como procedimento complementar de qualidade, a ordem das categorias e das marcas
avaliadas em cada categoria foi rodada para evitar enviesamentos nas respostas em funcdo da ordem de colocagdo das categorias no questiondrio.

METODO Questionarios online

AVALIADORES Amostra representativa da populacdo portuguesa

Do numero total de consumidores constituintes do universo Multidados apenas se constituiam
respondentes aqueles que revelaram afinidade com a categoria de consumo, num total de 1 000
individuos, ou seja, consumidores sem afinidade com a categoria de consumo ndo foram
considerados.

FILTROS

PREMIO

DATA Julho - setembro'2024 CIN

ESTRELAS'
2025

AVARNZVAVE

Relatério
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Estudo de Mercado a Marca

GRAU DE ENVOLVIMENTO

Para assegurar a afinidade dos respondentes, e garantindo T 000 respostas validas, ao painel foi aplicado uma pergunta de filtro com o objetivo de
identificar consumidores com afinidade a categoria tendo apenas respondido os individuos que j& consumiram no passado, consumidores atuais e
os individuos que revelaram intencdo de comprar | consumir num futuro préximo. Este procedimento garante a relevancia das respostas as marcas
avaliadas e apresenta diferentes graus de envolvimento com a categoria de consumo.

A margem de erro desta amostra, quando associada a uma selegdo 100% aleatdria, é de 2%.

a) Ja consumiu / comprou / utilizou

b) Costuma comprar / consumir / utilizar

¢) Ndo compra / ndo consome / ndo utiliza, mas ndo
rejeita a compra / consumo / utilizagdo no futuro

Total consumidores com afinidade a categoria (a+b+c)

d) Ndo compra / consome / utiliza nem equaciona vir a
comprar / consumir/ utilizar no futuro

Total consumidores envolvidos na categoria (a+b+c+d)

46

1000

205

1251

251

1502

%

3.68 %

79.94 %

16.39 %

100 %

| —

Taxa de afinidade da categoria

Taxa de penetragdo da categoria

Taxa de crescimento potencial da
categoria

83.3%

66.6 %

20.1%

TP,
ESTRE!

2025
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Caracterizacdo da amostra

COM AFINIDADE (%)

. Masculino 48,9%
GENERO

Feminino 51,1% Acores 0,5%
Aveiro 9'2% Viseu Acores

18- 24 anos 73% Beja 0.4% Viana do Castelo Vila Real

' Braga 8,0%
CLASSE ETARIA 25-44 anos 50,3% Braganca 0,5%
45 - 64 anos 42,3% Castelo Branco 0,6%
) Coimbra 10,9%

65 anos ou mais 0,1% Evora 0.6%

Faro 2,3%
~ O,
REGIAO Guarda 0,8%
GEOGRAFICA  leiria 4.8%
Lisboa 22,3%
Madeira 0,4%
Portalegre 0,5%
Porto 19,9%
Santarém 4,3%
Setubal 11,3% Faro  Evora
Viana do Castelo 1,0% cuard
uarda

Vila Real 0,7%
Viseu 1,0%
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Caracterizacdo da amostra

COM AFINIDADE (%)
Até 12Ciclo 0,0%
Ensino basico 22 Ciclo  0,2%

o . o
Quadros Médios e Superiores 23,2% Ensino bésico 32 Ciclo  13,8%

Reformados/Pensionistas

Técnicos Especializados  16,9%
/Aposentados

Ensino secundario 31,0%

GRAU DE INSTRUCAO

Desempregados Ensino pds-secunddrio (Cursos de

especializagdo ndo superior)

Pequenos Proprietarios 1,29
q p % 1,1%

Empregados dos Servigos / Comércio / Domésticas

o . 19,8%
Administrativos ° Curso Técnico superior / Bacharelato  16,0%
T Ih
- - raba' aydores 13,7% Licenciatura 31,7%
PROFISSAO Qualificados/Especializados ’
Trabalhadores ndo Qualificados/n3o 8.8% Mestrado / Doutoramento  6,2%

Especializados
Estudantes 6,5%

Domésticas  2,4%

o o
Reformados/Pensionistas/Aposentados  0,1% sino basico 22 Ciclo

Mestrado / Doutor

A viver de rendimentos  0,0%

Desempregados  7,4%

Pequenos
Proprietarios

PREMIO

CINCO®

ESTRELAS

Ensino pds-secundério 2025
(Cursos de especializagdo
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Estudo de Mercado a Marca

NOTORIEDADE ESPONTANEA

P1. Qual a entidade bancaria que se lembra, em primeiro lugar, quando falamos em atendimento ao cliente de forma digital?

BENCHMARKING

P2. Por favor, assinale para cada marca a situagdo que melhor se aplica ao seu caso:

Nunca ouvi falar Conhego sé de nome Sei alguma coisa sobre Conhego bem esta marca
esta marca

CAIXA | Caixa Geral Depdsitos
BIA | Bankinter

MARIA | Banco Montepio

BPI

ALICE | Atlantico

Santander

RITA | Revolut

BEA | Banco Best

Millennium bcp

PREMIO

CIN¢
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Estudo de Mercado a Marca

NET PROMOTER SCORE (NPS)

P3. Da lista abaixo, indique a(s) entidade(s) bancaria(s) da(s) qual/quais é cliente:

P4. Pelo conhecimento que tem da marca, numa escala de 0 a 10, indique em que medida recomenda a assistente digital a CAIXA, da
Caixa Geral de Depdsitos, a terceiros?

Ndo recomendodetodo 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Recomendo totalmente

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca
INFORMACAO SOBRE A MARCA

A Marca: A Caixa Geral de Depdsitos, o maior bance portugués, com mais de 148 anos de historia, & uma referéncia no setor financeiro portugués e, sendo
reconhecido pelo seu contributo para a promogdo da poupanga, financiamento da economia, reforgo da competitividade, inovacdo e internacionalizacdo das
empresas portuguesas, € uma peca fundamental para a estabilidade do sistemafinanceiro.

Com mais de 6000 colaboradores em Portugal, a nossa missdo é criar valor para a sociedade portuguesa, prestando servicos bancarios de qualidade a
particulares e empresas, contribuindo assim para a melhoriado bem-estar das familias portuguesas e para o desenvolvimento do setorempresarial.

Avisdo do acionista paraa CGD é ade uma instituicio de referéncia no sistema financeiro e lider no sector bancério em Portugal, que se pauta, em permanéncia,
por potenciar as suas vantagens competitivas e garantir niveis de solidez, rentabilidade, servico e eficiéncia de acordo com as melhores praticas no setor
bancario europel.

0 Servico: A CAIXA é a Assistente Digital inteligente da app Caixadirecta, que permite aos clientes Caixa a gestdo das suas financas pessoais através de voz e
texto, 24h por dia, 7 dias por semana. Suportada em Inteligéncia Artificial, & capaz de compreender & manter conversas, em Portugués e Inglés, responder a

questdes, prestar informagGes e realizar pedidos de transacdes pelos clientes, apos ativacdo.

Alnovacdo: Ativadaem linguagem natural, a CAIXA permite uma experiéncia proxima a interacao humana e, além de ser o 1° bot transacional do sector bancario

portugués, & o Unico integrado numa app bancaria.

A CAIXA responde a dividas dos clientes, presta informacdes & é a Unica assistente que faz pagamentos, realiza transferéncias, consultas de saldos & movimentos

8’ de contas e reativao

g , servico de homebanking. Mais recentemente, a assistente integra novas funcionalidades como registo de pedidos de cartdes, e atualizagdo de dados pessoais,
Calxa Gera' de DGpOS”:OS tornando-se numa ferramenta ainda mais completa para quem procura simplicidade no acesso ao banco.

Para os clientes, esta solucdo simplifica a relagdo com o Banco, potenciando a proximidade e melhorando a experiéncia em contexto digital. Esta simplificagdo

permite-nos ainda promover a inclusdo digital da populacdo com maior dificuldade na utilizagao da tecnologia. o
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Estudo de Mercado a Marca

CONFIANGA NA MARCA

P5. Em que medida a Caixa Geral de Depdsitos Ihe inspira confianga?

Ndo inspira nenhuma confianca 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Inspira muita confian¢a

INOVACAO

P6. Como classifica a assistente digital a CAIXA, da Caixa Geral de Depésitos, em termos de inovagdo?

Nada inovadora 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Muito inovadora

PREMIO .
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2
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Estudo de Mercado a Marca

QUESTOES EXTRA

E1.Identifique com que frequéncia utiliza os canais digitais Caixa para aceder ao banco?

Todos / quase todos os dias
Pelo menos 1vez por semana
Menos de uma vez por semana
N3o utilizo

N&o sou cliente Caixa

E2. Considera a Caixa Geral de Depdsitos o Banco Digital dos Portugueses?

Sim

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE ESPONTANEA (%)
Caixa Geral de Depésitos  EE i 21,30%
Millennium BCP 8,20 %
BPI 6,50 %
Santander 4,90 %
Wizink 3,80 %
Revolut 3,00 %
Banco Montepio 2,70%
Banco CTT 0,90 %
Bankinter 0,60 %
Moey 0,50 %

Banco Best 0,10 %

PREMIO

CING®

Atlantico  0,00% ESTRELAS 4
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025

NOTA: Tratando-se de um estudo quantitativo de resposta aberta, sdo apresentados todos os resultados obtidos, incluindo respostas ndo pertencentes a categoria em estudo.



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE INDUZIDA (%)

Nunca ouvi falar Conhego s6 de nome Seialguma coisa sobre esta marca Conhego bem esta marca
Atlantico 65,30% 23,80% 7,30% 3,60%
Banco Best 56,40% 33,20% 5,80% 4,60%
Banco Montepio 49,10% 30,10% 12,30% 8,50%
Bankinter 48,70% 32,20% 11,40% 7,70%
BPI 9,20% 45,40% 24,00% 21,40%
Millennium BCP 17,60% 40,00% 21,60% 20,80%
Revolut 49,50% 31,10% 10,40% 9,00%
Santander 8,70% 45,30% 23,50% 22,50%
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE TOTAL (%)

Conhego so de nome + Sei alguma coisa sobre a marca + Conhego bem esta marca

2025 2024 2023 2022
Atlantico 34,70% N/A N/A N/A
Banco Best 43,60% N/A N/A N/A
Banco Montepio 50,90% 43,60% N/A N/A
Bankinter 51,30% 52,20% N/A N/A
BPI 90,80% 95,70% N/A N/A
| CemCemselepsis MW mak mow mem
Millennium BCP 82,40% N/A N/A N/A
Revolut 50,50% N/A N/A N/A
Santander 91,30% N/A N/A N/A
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Os resultados C.|.

CONFIANGA NA MARCA

P5. Em que medida a Caixa Geral de Depdsitos Ihe inspira confianga?

N&o inspira nenhuma confianga Inspira muita confianga
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Média
Vs 2022 Vs 2023 Vs 2024
-4,06% -3,94% 3,34%
INOVACAO

P6. Como classifica a assistente digital a CAIXA, da Caixa Geral de Depdsitos, em termos de inovagdo?

Nada inovadora Muito inovadora
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Média
410 % 1.00 % 1.00 % 2.10 % 15.10 % 6.20 % 17.60 % 27.50 % 9.30 % 16.10 %
Vs 2022 Vs 2023 Vs 2024 p(RZEIMIflCﬁ
Y EV S
-7,10% -8,64% 1,90% 2025

Relatério
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Informagao adicional

E1. Identifique com que frequéncia utiliza os canais digitais Caixa para aceder ao banco?

N&o sou cliente Caixa 30,10%

Pelo menos 1vez por semana 23,30%

21,80%

Todos / quase todos os dias

Menos de uma vez por semana 14,00%

Nao utilizo 10,80%
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Informagao adicional

E2. Considera a Caixa Geral de Depdsitos o Banco Digital dos Portugueses?

Sim 58,00%

42,00%
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]
08 Conclusdo

Os resultados obtidos nos testes e estudo de mercado realizados no ambito do Prémio Cinco Estrelas 2025, permitem afirmar que a marca Caixa
Geral de Depdsitos € considerada pelos consumidores como extraordinaria, realmente Cinco Estrelas. Assim, para 2025, e pelo 42 ano consecutivo, a
marca Caixa Geral de Depdsitos obtém o titulo Cinco Estrelas, na categoria “Banca - Assistente Virtual".

DADOS RESUMO CAIXA GERAL DE DEPOSITOS

Categoria: Banca - Assistente Virtual

Satisfacdo Global: 79,2 %

Marcas avaliadas: 5

Testes realizados: Focus Group | Inquéritos de satisfacdo a clientes | Estudo de mercado a marca na categoria de consumo

Total de consumidores envolvidos: 1814
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]
08 Conclusao Parabéns!

Ao receber este prémio, a Caixa Geral de Depdsitos podera utilizar os selos “Prémio Cinco Estrelas 2025”, mediante as regras previstas no manual
de normas, entre janeiro e dezembro de 2025, em todas as suas agdes de comunicagdo.

L
ANOS

CONSECUTIVOS.

L
anee

PREMIO

CINC@® 4
ESTRELAS §

2025

PREMIO , PREMIO

PREMIO

CIN'
ESTRELAS
2025

CING
ESTRELA

2025

BANCA
ASSISTENTE VIRTUAL

BANCA
ASSISTENTE VIRTUAL

Situagdes em que é importante o detalhe dos anos consecutivos em que a marca é vencedora

\ ) L J \ J L J

Sempre gque o prémio for atribuido a marca na globalidade e ndo houver ddvidas quanto ao Comunicagdo de varios produtos ou servigos em que nem todos sdo vencedores

produto ou servico vencedor SituagBes em que € importante o refor¢o do nome da categoria

Comunique que a sua marca é Cinco Estrelas!
Veja as varias opcdes no Manual de Normas do Premio Cinco Estrelas.
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e
A Metodologia

O PREMIO CINCO ESTRELAS 1. Focus Group e Comité de Avaliacdo

E um sistema de avaliacdo que mede o grau de satisfacdo que os Realizados com consumidores | utilizadores da categoria.
produtos, os servicos e as marcas conferem aos seus utilizadores,
dentro da respetiva categoria de consumo. Utiliza a metodologia
mais completa e rigorosa do mercado, tendo como critérios de
avaliacdo as principais varidveis de influenciam a decisdo de compra
dos consumidores.

O Comité de Avaliagdo, érgdo composto por um grupo de especialistas em
diferentes areas do mercado, é responsdvel pela definicdo das caracteristicas
especificas (drivers de consumo) a avaliar em cada categoria.

. i )
CATEGORIA DE CONSUMO 2. lestesde Experimentacdo

Na categoria Banca - Centro de Inteligéncia Analitica os testes realizados foram

580 identificadas as marcas mais relevantes para o consumidor em inquéritos de satisfacdo a gestores comerciais (colaboradores da marca).

cada categoria de consumo, sendo avaliados os principais players
de mercado, no maximo de 5, para além das marcas que

apresentem candidatura. 3. Estudos de mercado a marca

Na categoria Banca - Centro de Inteligéncia Analitica, as marcas Um painel de consumidores com afinidade e representativo da populagdo de
avaliadas foram: Caixa Geral de Depdsitos e BPI. consumidores-alvo da categoria avalia as marcas em andlise.
METODOLOGIA

NUMERO DE CONSUMIDORES ENVOLVIDOS

Para recolha de informacdo sdo utilizadas diferentes técnicas de

dos d do. ad d 4 : Fase1 Identificacdo dos drivers de consumo | caracteristicas 30
ftestes e estudos de mercado, a aptg Os a cada categoria e especificas a avaliar ax®..
implementados por empresas especializadas (Ipsos Apeme e 2 CIN
Multidados) Fase2 Testes de experimentagdo 175 ESTRELAS
: 2025

Nas diferentes fases de testes e estudos sdo inquiridos Fase3  Estudo de mercado a marca 1832 o

i icti . Relatério
consumidores-alvo distintos e complementares: Total 5037 Tectes & b

de Mercado 2025
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01 A Metodologia Resumo do Processo

CLASSIFICACAO MINIMA EXIGIDA:
7/10 (com concorréncia na categoria)
8/10 (sem concorréncia na categoria)

0%

y (o)

PRECO 157%

QUALIDADE % CONFIANCA
INTENCAO NAMARCA

de COMPRA
RECOMENDAGCAO

60%

SATISFACAO PELA o
EXPERlMcEﬁTAcAo 15/"
INOVACAO
CINC@®
Obtera o Prémio Cinco Estrelas apenas a marca que, para T
além de atingir a classificagdo minima exigida, obtenha a -
classificacdo mais elevada na categoria. — eREgﬂg

de Mercado 2025



https://app.powerbi.com/groups/me/reports/0fb02526-36c4-4d4e-8452-4132a075639f/?pbi_source=PowerPoint

.|
01 Met0d0|0gia As fases de avaliacdo

e

1 Focus Group | 2 Testes | 3 Estudo de Mercado
e Comité de Avaliacdo de Experimentacdo 3 Marca
Nesta fase avalia-se: Nesta fase avalia-se:
SATISFACAO PELA e
EXPERIMENTACAO CONFIANCA NA MARCA
0 INOVACAO
FEEIMﬁm \
ESTRELAS &
0 INTENCAO DE COMPRA | |
~ Relatdrio ™
RECOMENDACAO Testes e Estudos
de Mercado 2025
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)/ Classificacdo Global

2025 | A marca candidata

®

Ponderagdo do critério
na classificagdo final

Classificacdo Obtida

Classificagdo Ponderada

SATISFACAO
EXPERIMENTAGAO

60%

8,77

5,26

PRECO
QUALIDADE

0%

INTENCAO DE
RECOMENDAGAO

10%

9,07

0,91

CONFIANCA
NA MARCA

15%

7,18

1,08

INOVACAO

15%

7,19

1,08

12 CLASSIFICADO
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Classificacdo Global

22 CLASSIFICADO

2| SATISFACAO PRECO INTENCAO DE CONFIANCA INOVACKO CLASSIFICACAO
EXPERIMENTACAO QUALIDADE RECOM ENDACAO NA MARCA GLOBAL
Ponderagdo do critério

na classificagdo final 60% O% ‘IO% 15% 15%

Classificacdo Obtida 8,61 8,87 6,88 6,79 8,11
Classificagdo Ponderada 5,17 0,89 1,03 1,02

\ J VAN AN VAN J\l J
Posicdo face ao 1,77% 2,22% 4,36% 5,86% 2,67%

22 classificado
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()3 Net Promoter Score 2025 | Calculo do NPS

O Net Promoter Score é um indicador que mede o grau de satisfacdo e de fidelizacdo dos clientes a uma determinada marca, através de uma metodologia que,
pelo enquadramento e pelo contexto do questionario, tem em consideragdo um conjunto de componentes quantitativas e qualitativas, numa sé pergunta e

numa escala de 0 a 10. O NPS permite assim perceber dentro dos clientes da marca, consumidores do produto ou servico, quem efetivamente é um cliente
fidelizado.

Qual a probabilidade de recomendar a marca a um amigo ou familiar?

BEEEEEE 66 B8 NPS = % PROMOTORES - % DETRATORES

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES
Clientes insatisfeitos Clientes ndo fieis que ndo Clientes satisfeitos que recomendam
costumam recomendar a marca 3 marca

O cliente fidelizado esta entre os promotores e atribui a marca um valor entre 9 e 10.
Nos detratores estdo aqueles que por alguma razdo compraram a marca e ndo ficaram satisfeitos, e por isso dificilmente voltardo a comprar.
A marca deverd alocar as nossas energias nos clientes neutros, que a qualquer momento tanto podem abandonar ou ficar fidelizados.

NPS Classificagao Comentarios

761100 Muito bom A marca atingiu a exceléncia; pouco mais ha a fazer.

50|75 A marca é vista com qualidade, mas deve continuar a implementar melhorias, ouvindo o consumidor.

PREMIO

049 Moderado A marca precisa de continuar a melhorar a qualidade dos seus produtos/servicos e também o relacionamento com os
clientes. Deve procurar solugdes para aumentar o nivel de satisfagdo do cliente.

CINC®

ESTRELAS

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025

1 [-100 A marca apresenta um nivel de qualidade critico e precisa reavaliar por completo as suas praticas, no sentido de diminuir
reclamagdes, comunicar mais e melhor, ouvir e reconhecer o seu cliente.




Net Promoter Score

DETRATORES =16 %

& -

0 30 76
— NPS
-100 100
(calculado com base nas respostas de 50 clientes da marca)
Moderado

A marca precisa de continuar a melhorar a qualidade dos seus
produtos/servicos e também o relacionamento com os clientes. Deve
procurar solucdes para aumentar o nivel de satisfacdo do cliente.

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES
[ 1 I 1 [ 1
0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 6,0% 6,0% 10,0% 28,0% 20,0% 26,0%

PROMOTORES =46 %

Média do NPS das marcas avaliadas na categoria
50

29
NPS

-100 100

Pelo conhecimento que tem da marca, numa escala de 0 a 10, indique em que medida recomenda a marca Caixa Geral de Depdsitos a terceiros?

PREMIO

CIN

ESTRELAS
2025

“Relatério
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A Marca candidata

Nome: Caixa Geral de Depdsitos

A Marca: A Caixa Geral de Depdsitos, 0 maior banco portugués, com mais de 148 anos de histéria, € uma referéncia no setor financeiro portugués e, sendo
reconhecido pelo seu contributo para a promocdo da poupanca, financiamento da economia, reforco da competitividade, inovacao e
internacionalizacdo das empresas portuguesas, € uma peca fundamental para a estabilidade do sistema financeiro.

Com mais de 6200 colaboradores, a nossa missdo é criar valor para a sociedade portuguesa, prestando servicos bancarios de qualidade a particulares e
empresas, contribuindo assim para a melhoria do bem-estar das familias portuguesas e para o desenvolvimento do setor empresarial.

A visdo do acionista para a CGD é a de uma instituicdo de referéncia no sistema financeiro e lider no sector bancario em Portugal, que se pauta, em
permanéncia, por potenciar as suas vantagens competitivas e garantir niveis de solidez, rentabilidade, servico e eficiéncia de acordo com as melhores
praticas no setor bancario europeu.

O Servigo: Do elevado volume de pedidos de natureza analitica na Direcdo de Sistemas de Informacdo da Caixa, surgiu a necessidade de ter uma maior
capacidade de resposta ao backlog. Por estas razdes, foi criada uma direcdo focada na resolucdao de pedidos deste ambito, o Centro de Inteligéncia
Analitica (CIA).

A data, 80% dos pedidos solicitados estavam relacionados com a criacdo de novos reports que, devido a inconsisténcia e fragmentacdo dos dados
necessarios a sua criagao, ocupavam tempo das equipas em atividades que ndo capturam valor. As competéncias de Inteligéncia Artificial também eram
limitadas, e havia pouca visibilidade das oportunidades por parte do negécio e uma reduzida transversalidade das iniciativas.

Aprovou-se assim a criagdo de uma nova direcdo na Caixa, o Centro de Inteligéncia Analitica, com 3 areas de competéncias alinhadas com as prioridades
e necessidades do negécio - diagnostico e analise de performance do negécio, detecdo de potenciais ineficiéncias em processos, antecipacdo de
comportamentos futuros dos clientes, personalizacao de precos e identificacdo de segmentos de clientes, aumento da eficiéncia no tratamento de dados
nao estruturados, enriquecimento de dados existentes e monetizacao de fontes de dados inutilizadas.

PREMIO
O Centro de Inteligéncia Analitica apoia véarias Direcdes e Areas de Negdcio da CGD, resultando uma maior abrangéncia a novas areas e m ESTREQ
proximidade na participacao das suas atividades. Em 2023, foram desenvolvidos 128 projetos para 22 dire¢des, das quais as direcdes de marketi -~

operacoes. Relatdrio
Testes e Estudos
de Mercado 2025




]
A Marca candidata

A Inovagdo: O CIA, que inclui Business Insights & Process Intelligence, Data Science & Artificial Intelligence e Analytics Intelligence Enablement, é
fundamental para a inovacdo na Caixa acelerando a utilizacdo de dados e anélises para obter insights valiosos, melhorar a tomada de decisGes e otimizar
processos. Isso pode levar a uma vantagem competitiva e a uma maior eficiéncia operacional.

As solucGes desenvolvidas estdo fundamentadas e estudadas tendo em conta as investigacbes mais recentes das areas de Advanced Analtyics e
Inteligéncia Artificial (Computer Vision, Natural Language Processing, Generative Al, etc.). A combinacdo de inteligéncia artificial com a experiéncia e
intuicdo humana, também conhecida como Inteligéncia Colaborativa, é essencial para o sucesso e a confianca no setor financeiro.

Além disso, o CIA pode ajudar a promover uma cultura analitica dentro da organizagdo, garantindo que os funcionarios tenham as habilidades e
ferramentas necessarias para utilizar dados e andlises de maneira eficaz. Isso pode levar a uma maior colaboracdo e inovacao em toda a empresa.

Concorréncia:

Perfil do consumidor: Todas as areas de negécio da Caixa com necessidade de insights analiticos para suporte a decisdo, solucdes analiticas eficientes
para dinamizacao comercial e inteligéncia artificial para monetizagdo de dados ndo estruturados.

PREMIO
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e
05 FASE 1| Focus Group e Avaliacdo pelo Comité Focus Group

Realizaram-se 3 focus group online cada um com 10 consumidores-alvo da categoria de consumo, com os seguintes objetivos:

*  ldentificacdo dos drivers de consumo —— quais as varidveis mais importantes para as decisdes de compra do produto ou de adesdo
a0 servigo em causa;

*  ldentificacdo dos principais players na categoria —— marcas que os consumidores identificam como as mais relevantes no setor.

ENSAIO > Discussdes de grupo moderadas, em 3 grupos de 10 consumidores
PERFIL-ALVO > Homens / Mulheres | 34 - 57 anos | Funcionarios bancarios
METODO > Qualitativo
CINGO 4
ESTRELAS 4
DATA > 12 - 14/jun'2024

Relatério
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Focus Group e Avaliagao pelo Comité

Top 10 Drivers de Consumo

Acesso a dados de qualidade (precisos, atualizados e confidveis, enriquecimento da informacdo)
Integragdo de diversas fontes de dados para uma visdo holistica
Relatdrios e dashboards que traduzem dados em insights claros e acionaveis

Capacidade de personalizar dados (de acordo com as necessidades especificas dos departamentos ou
projetos)

Automatizagdo e eficiéncia (economia de tempo e de trabalho manual)
Melhoria na tomada de decisdes

Maior valor da informagdo obtida

Otimizagdo de processos

Melhores resultados de negdcio

Colaboragdo e comunicagdo (entre equipas e departamentos)

12%

12%

1%

10%

10%

9%

8%

8%

7%

6%

PREMIO : k>
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05 FASE 1| Focus Group e Avaliacdo pelo Comité

O Comité define as 5 caracteristicas especificas de cada categoria que serdo alvo de avaliagdo na fase posterior (Testes de Experimentacdo). A
avaliacdo é feita com base nas caracteristicas propostas pelas marcas candidatas, estudos realizados no setor e focus group junto de consumidores-
alvo. As caracteristicas definidas pelo Comité, apds validacdo pela marca candidata, sdo transpostas para um questionario de avalia¢do.

Francisco Carvalho
BoConsulting

Coordenador do

Comité Cinco Estrelas,
Diretor Geral da BoConsulting,
Professor Assistente de
Empreendedorismo

no MBA da AESE e
Especialista em Inovacao,
Estratégia e Marketing.

Florbela Borges
Multidados
Research Agency

Partner e Managing
Diretor da Multidados
Research Agency,
Business Partner da
Opinién en Linea

e Membro da
ACONSULTIIP.

Marina Petrucci
Ipsos Apeme

Portugal Country
Manager da Ipsos
Apeme, ex-presidente
da APODEMO.

Sara Passadas
cCcp

Técnica de Estudos da
Confederacao do
Comeércio e Servicos

de Portugal (CCP) e sua
representante na Mesa
da Assembleia Geral do
Centro Nacional de
Arbritagem de Conflitos
de Consumo.

Francisco Carvalheira
LAUREL

General Manager

& Secretario-Geral
Laurel, Board Member
da ECCIA, Diretor
Executivo da Heron
Aviation e Professor
Universitario.

José Rousseau
Forum do Consumo

Docente universitario,
Presidente do Forum
do Consumo, Ex-Diretor
Geral da APED,
formador e consultor
de empresas.

Teresa Cortes
KMPG

Head of Marketing -
KMPG Portugal,
Docente Universitaria
no ISEG. Especialista
em Marketing

e Estratégia.

Mario Alcantara
Innovagency

Docente Universitario
na Universidade
Catolica, ISCTE e

Porto Business School.
Consultor de Estratégia
e Transformacao
Digital.
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Focus Group e Avaliagao pelo Comité

De forma geral concorda-se com as caracteristicas propostas pela marca candidata para avaliagdo pelos seus colaboradores na Fase 2 - Testes de
Experimentacgao.

Em focus group os consumidores profissionais (funcionarios bancarios) identificaram também outros atributos como importantes para a sua avaliagdo desta
categoria.

Denota-se que a marca apresenta maioritariamente caracteristicas do servigo, focando-se os colaboradores nos beneficios operacionais resultantes dessas
caracteristicas.

Neste contexto, e tendo em conta a informacdo das diferentes fontes, o Comité apresenta ajustes a proposta da marca, indicando os seguintes atributos para
avaliacdo em sede de experimentacao:

. Acesso a dados de qualidade (enriquecimento da informagdo, com dados precisos, atualizados e confidveis)

. Otimizagdo de processos (dependentes de informacdo analitica)

. Agilidade na tomada de decisdes (antecipacdo de comportamentos futuros dos clientes, personalizacdo de precos e identificacdo de segmentos de clientes)
. Impacto positivo no negdcio e nos objetivos dos departamentos (pela reducdo de fatores limitadores por falta de informagao)

. Economia de tempo e de recursos em tarefas manuais ndo estruturadas

PREMIO

A CIN
\ ESTRE
2025
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Focus Group e Avaliagao pelo Comité

Caracteristicas propostas Resultados dos Caracteristicas indicadas
pela marca Focus Group pelo Comité
Agilizar processos dependentes de informag8es ad-  Acesso a dados de qualidade (precisos, atualizados e Acesso a dados de qualidade (enriquecimento da
hoc para 0 negdcio e torna-los acessiveis confidveis, enriquecimento da informacao) informacdo, com dados precisos, atualizados e
Promover a democratiza¢do da informagdo - 2o de d fontes de dad confiavei
‘. - ntegragdo de diversas fontes de dados para uma L
necessaria ao hegocio vis3o holistica Otimizagdo de processos (dependentes de
Acelerar o desenvolvimento de inteligéncia analitica informacdo analitica)
Definir a vis3o e acelerar a imp|ementa§éo de Relatdrios e dashboards que traduzem dados em e -~ . o
iiciativas de Al na CGD insights claros e acionaveis Agilidade na tomada de decisGes (antecipacdo de

comportamentos futuros dos clientes, personalizagdo
Eliminar fatores que limitam a escalabilidade e o de precos e identificacdo de segmentos de clientes)

: . Capacidade de personalizar dados (de acordo com as
impacto do negécio

necessidades especificas dos departamentos ou

orojetos) Impacto positivo no negdcio e nos objetivos dos

departamentos (pela reducdo de fatores limitadores

, A . or falta de informacao
Automatizagdo e eficiéncia (economia de tempo e de P 6s0)

trabalho manual) Economia de tempo e de recursos em tarefas

_ . manuais ndo estruturadas
Melhoria na tomada de decisdes

Maior valor da informacdo obtida

Otimizagdo de processos

Melhores resultados de negdcio P eremio
. CIN
« N . ESTRE
Colaboragdo e comunicagdo (entre equipas e 2025

departamentos) Relatério
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e
06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Caracterizagdo dos testes

Intencdo de Recomendacao.

ENSAIO

N

TESTADORES

ESTATISTICAS

AVAV4

METODO APLICADO

DATA

AV

Realizagdo de inquéritos de satisfacdo a 30 colaboradores | utilizadores do servico em andlise da Caixa Geral de Depdsitos. Os colaboradores /
utilizadores foram contatados aleatoriamente a partir de uma base de dados fornecida pela marca candidata.

Através de um questiondrio previamente aprovado pela marca, foram apuradas as classificacdes para o grau de Satisfacdo pela experimentacdo e

Avaliagdo de atributos por escala numérica de 1a 10 para mediagdo de satisfacdo e aceitagdo (1=
Ndo me agrada; 10= Agrada-me muito)

30 colaboradores da marca

Estatisticas descritivas e Perfil sensorial.
Distribuicdo de frequéncias das pontuacdes para as caracteristicas avaliadas. Determinam-se as
estatisticas descritivas: média, desvio padrdo, moda, mediana, minimo e maximo.

Entrevistas telefonicas e online PREMIO
CINC®
ESTRELAS §
2025

27 setembro - 3 outubro'2024

Relatério
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06 FASE 2 | Testes de Experimentacdo

Em que empresa trabalha?

Caixa Geral de Depésitos 100,0%
QOutra 0,0%

Desempenha fun¢ées com necessidade de dados
estruturados de apoio a decisao?

Sim 100,0%
Nao 0,0%

PREMIO

CINC®'
ESTRELAS'
2025

Relatério
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Testes de Experimentacdo

MNome Telefone

Daniel Ramalho Abreu 218456549
Anma Rita Lourengo 218456207
Carlos Rodrigues 218456636
Alexandra Pimentel 217619203
Inés Branco 217505507
Pedro Garcia Fernandes 217505582
Sonia Valente 217953770
Raul Filipe Aguiar 217905827
Patricia Matos 217905826
Marta Gomes Oliveira 217953070
Ana Sofia Silva Pereira 218456096
Khrystyna Tsap 217553736
Fenato Reis Pereira 217619672
Mario Manuel Rijo 217619728
Tiago Mergulhdo 217619107
Rui Miguel llhéu 218456114
Ricardo Alves 217905462
Paula Cristina Teixeira 217953528
Paula Caixas 217619244

PREMIO

A CIN

Nota: Ndo conseguimos identificar os colaboradores ) ESTER

2025

gue responderam ao questionario online, apenas

aqueles que responderam telefonicamente. Relatdrio
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06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Questionario

Perguntas de Filtro

*# Em gque empresa trabaha?
Caixa Geral de Depdsitos
Outra Se "Outra” termina o guestion ario

*# Desempenha fungdes com necessidade de dados estruturados de apoio a decisao?
sim
Mao Se "Mac” termina o guestionario

Seguem-se algumas guestdes sobre a Plataforma Empresas da Caixa Geral de Depositos. A sua entidade patronal nao tera acesso as suas respostas a este
sendo estas utilizadas apenas para fins estatisticos de avaliagdo do Centro de Inteligéncia Analitica da Caa geral de Depositos. For este motivo nao lhe so
quaisguer dados pessoais,

PREMIO

CINC®

ESTRELAS
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



| |
06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Questionario

Satisfacio
P1. Muma escala de 1310, emn gque medida concorda que o Centro de Inteligéncia Analitica da Caixa Geral de Depdsitos lhe permite o acesso a

dados de gualidade, com enriguecimento da da informagio, dados precisos, atualizados e confifveis?
1=ndo concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10

P2. Ma mesma escala, emn que medida concorda que este Centro de Inteligéneia Analtica proporciona uma otimizagdo dos processos que
dependem de informagdo analitica?
1=n&o concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10

P3. Como colaborador, em que medida concorda gue essa informagao analitica permite maior agilidade na tomada de decisbes, nomeadamente
pela antecipagado de comportamentos futuros dos clientes, personalizagao de preqos e identificagdo de segmentos de clientes? Utilize por favor a
mesma escala de 1a 10.
1=nao concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10

P4. E em gue medida considera a informagdo disponibilizada desta forma tem um impacto positive no negdécio & no cumprimentos dos objetivos
dos diferentes departarnentos, nomeadamente pela redugdo de fatores limitadores por falta de informagao?
1=nao concordo nada 1=concordeo totalmente Escala 1-10

PS. Ma mesma escala, em gue medida concoda gue este Centro de Inteligéncia Analitica permite uma economia de tempo e de recurscs,
nomeadamente em tarefas manuais ndo estruturadas?

1=nao concordo nada 10=concordo totalments Escala 1-10
Prego-qualidade
Pa. M/A

Recomendagio

P7.Ma mesma escala de 1210, em gue medida recomendaria um Centro de Inteligéncia Analitica semelhante as outros profissionais do setor?
1= ndo recomendaria de todo 10= recomendaria totalmente Escala 1-10

PREMIO

CINC®
ESTRELAS
2025
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06 FASE 2| Teste de Experimentagdo Os resultados S.P.

SATISFACAO
[ l
ACESSO A DADOS OTIMIZACAO DE AGILIDADE NA IMPACTO NO ECONOMIA DE .
DE QUALIDADE PROCESSOS TOMADA DE DECISOES NEGOCIO TEMPO E RECURSOS RECOMENDACAO
Média 8,53 8,73 8,83 8,77 8,97 9,07
A soma da classificacdo atribuida a estas 5 caracteristicas € o valor considerado para o critério
Satistagdo pela experimentagdo”
Desvio Padrdo 0,99 1,09 0,90 1,09 1,35 1,18
Moda 8,00 9,00 9,00 10,00 10,00 10,00
Mediana 8,00 9,00 9,00 9,00 9,00 9,50
Minimo 7,00 6,00 7,00 7,00 4,00 5,00
Maximo 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00
N N J
10
9
8
7
6
4 PREMIO
3 CINCO 4
2 ESTRELAS' &
2025
1 ] — — — - —
Relatdrio
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T
07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

A recolha de informacdo realizou-se através de inquéritos online junto de uma amostra representativa da populacdo portuguesa pertencente ao
painel Multidados, num total de 550.000 consumidores, estratificada por Regido e de acordo com quotas de Sexo e Idade.

O questionario aplicado permitiu avaliar a totalidade das marcas em andlise em cada categoria relativamente aos indicadores da Confianga na
marca e Inovagdo, através de escalas numeéricas de 1a 10. Como procedimento complementar de qualidade, a ordem das categorias e das marcas
avaliadas em cada categoria foi rodada para evitar enviesamentos nas respostas em funcdo da ordem de colocagdo das categorias no questiondrio.

METODO Questionarios online

AVALIADORES Amostra representativa da populacdo portuguesa

Do numero total de consumidores constituintes do universo Multidados apenas se constituiam
respondentes aqueles que revelaram afinidade com a categoria de consumo, num total de 1 000
individuos, ou seja, consumidores sem afinidade com a categoria de consumo ndo foram
considerados.

FILTROS

PREMIO

DATA Julho - setembro'2024 CIN

ESTRELAS'
2025

AVARNZVAVE
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Estudo de Mercado a Marca

GRAU DE ENVOLVIMENTO

Para assegurar a afinidade dos respondentes, e garantindo T 000 respostas validas, ao painel foi aplicado uma pergunta de filtro com o objetivo de
identificar consumidores com afinidade a categoria tendo apenas respondido os individuos que j& consumiram no passado, consumidores atuais e
os individuos que revelaram intencdo de comprar | consumir num futuro préximo. Este procedimento garante a relevancia das respostas as marcas
avaliadas e apresenta diferentes graus de envolvimento com a categoria de consumo.

A margem de erro desta amostra, quando associada a uma selegdo 100% aleatdria, é de 2%.

a) Ja consumiu / comprou / utilizou

b) Costuma comprar / consumir / utilizar

¢) Ndo compra / ndo consome / ndo utiliza, mas ndo
rejeita a compra / consumo / utilizagdo no futuro

Total consumidores com afinidade a categoria (a+b+c)

d) Ndo compra / consome / utiliza nem equaciona vir a
comprar / consumir/ utilizar no futuro

Total consumidores envolvidos na categoria (a+b+c+d)

19

1000

397

1416

4716

1832

%

1.34 %

70.62 %

28.04 %

100 %

Taxa de afinidade da categoria

Taxa de penetragdo da categoria

Taxa de crescimento potencial da
categoria

773 %

54.6 %

29.4 %

TP,
ESTRE!

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Caracterizacdo da amostra

COM AFINIDADE (%)

. Masculino 49,3%
GENERO

Feminino 50,7% Acores 0,5%
Aveiro 9,2% Viseu Agores

18- 24 anos 73% Beja 0.4% Viana do Castelo Vila Real

' Braga 8,0%
CLASSE ETARIA 25 - 44 anos 50,3% Braganca 0.5%
45 - 64 anos 42,3% Castelo Branco 0,6%
. Coimbra 10,9%

65 anos ou mais 0,1% Evora 0.6%

Faro 2,3%
~ O,
REGIAO Guarda 0,8%
GEOGRAFICA  leiria 4.8%
Lisboa 22,3%
Madeira 0,4%
Portalegre 0,5%
Porto 19,9%
Santarém 4,3%
Setubal 11,3% Faro  Evora
Viana do Castelo 1,0% cuard
uarda

Vila Real 0,7%
Viseu 1,0%

PREMIO .

CING@®

ESTRELAS &
2025
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Caracterizacdo da amostra

COM AFINIDADE (%)
Até 1°2Ciclo 0,0%

) Ensino basico 22 Ciclo  0,0%
Quadros Médios e Superiores  39,0%

Técnicos Especializados ~ 26,3% GRAU DE INSTRUCAO

Ensino basico 32 Ciclo  0,0%

Ensino secundario  31,0%

Pequenos Proprietarios  1,2% . . -
Ensino pds-secundario (Cursos de

. L 1,19
Empregados dos Servigos / Comércio / 19.8% especializagdo ndo superior) A%
Administrativos ! .. .
Curso Técnico superior / Bacharelato  16,0%
Trabalhadores 13.7%
PROFISSAO Qualificados/Especializados e Licenciatura  41,0%
Trabalhadores ndo Qualificados/ndo o
0,0% Mestrado / Doutoramento  10,9%

Especializados
Estudantes  0,0%

Domésticas  0,0%
Reformados/Pensionistas/Aposentados  0,0%
Aviver de rendimentos  0,0%

Desempregados  0,0%

Pequenos
Proprietarios

Ensino pds-secundario
(Cursos de especializagdo
ndo superior)

PREMIO
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2025
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Estudo de Mercado a Marca

NOTORIEDADE ESPONTANEA

P1. No que respeita a solugdes digitais, nas areas de Advanced Analitycs e Inteligéncia Artificial, que visam dotar as diferentes equipas internas das

ferramentas necessdrias para analisarem dados e tomarem decisdes de forma mais eficaz, qual a primeira marca do sector bancdrio que identifica
como referéncia?

BENCHMARKING

P2. Por favor, assinale para cada marca a situagao que melhor se aplica ao seu caso:

Nunca ouvi falar Conhego sé de nome Sei alguma coisa sobre Conhego bem esta marca
esta marca
Caixa Geral de Depdsitos

BPI

PREMIO -
CIN

ESTRE

2025
Relatério

Testes e Estudos
de Mercado 2025



Estudo de Mercado a Marca

NET PROMOTER SCORE (NPS)

P3. Indique a(s) entidade(s) bancdria(s) da(s) qual/quais é cliente:

P4. Pelo conhecimento que tem da marca, numa escala de 0 a 10, indique em que medida recomenda o Centro de Inteligéncia Analitica da
Caixa Geral de Depdsitos a terceiros?

Ndo recomendo de todo 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Recomendo totalmente

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

INFORMAGAO SOBRE A MARCA

A Marca: A Caixa Geral de Depdsitos, o maior banco portugués, com mais de 148 anos de histdria, € uma referéncia no setor financeiro portugués e, sendo
reconhecido pelo seu contributo para a promog@o da poupanga, financiamento da economia, reforco da competitividade, inovac@o e internacionalizacgo das
empresas portuguesas, € uma peca fundamental para a estabilidade do sistema financeiro.

Com mais de 6200 colaboradores, a nossa missado & criar valor para a sociedade portuguesa, prestando servicos bancérios de qualidade a particulares e empresas,
contribuindo assim para a melhoria do bem-estar das familias portuguesas e para o desenvolvimento do setor empresarial.

A vis@o do acionista para a CGD € a de uma instituicdo de referéncia no sistema financeiro e lider no sector bancario em Portugal, que se pauta, em permanéncia,
por potenciar as suas vantagens competitivas e garantir niveis de solidez, rentabilidade, servico e eficiéncia de acordo cam as melhores praticas no setor bancario
europeu.

O Servigo: Do elevado volume de pedidos de natureza analitica na Diregdo de Sistemas de Informacéo da Caixa, surgiu a necessidade de ter uma maior
capacidade de resposta ao backlog. Porestas razdes, foi criada uma diregdo focada na resolugdo de pedidos deste dmbito, o Centro de Inteligéncia Analitica (CIA).

A data, 80% dos pedidos solicitados estavam relacionados com a criacgo de novos reports que, devido a inconsisténcia e fragmentacio dos dados necessarios &
sua criagdo, ocupavam tempo das equipas em atividades que ndo capturam valor. As competéncias de Inteligéncia Artificial também eram limitadas, e havia
pouca visibilidade das oportunidades por parte do negdcio e uma reduzida transversalidade das iniciativas.

Aprovou-se assim a criagdo de uma nova diregdo na Caixa, o Centro de Inteligéncia Analitica, com 3 areas de competéncias alinhadas com as prioridades e
necessidades do negacio - diagnostico e analise de performance do negocio, detecdo de potenciais ineficiéncias em processos, antecipagdo de comportamentos
futuros dos clientes, personalizacdo de precos e identificacdo de segmentos de clientes, aumento da eficiéncia no tratamento de dados nZo estruturados,
enriquecimento de dados existentes e monetizagdo de fontes de dados inutilizadas.

O Centro de Inteligéncia Analitica apoia varias Direcdes e Areas de Negdcio da CGD, resultando uma maior abrangéncia a novas areas e maior proximidade na
participagao das suas atividades. Em 2023, foram desenvolvidos 128 projetos para 22 diregdes, das quais as dire¢ctes de marketing e operagdes.

Alnovagdo: O CIA, que inclui Business Insights & Process Intelligence, Data Science & Artificial Intelligence e Analytics Intelligence Enablement, € fundamental para
a inovagdo na Caixa acelerando a utilizac2o de dados e anélises para obter insights valiosos, melhorar a tomada de decisdes e otimizar processos. Isso pode levar
a uma vantagem competitiva e a uma maior eficiéncia operacional.

As solugBes desenvolvidas estdo fundamentadas e estudadas tendo em conta as investiga¢des mais recentes das areas de Advanced Analtyics e Inteligéncia
Artificial (Computer Vision, Natural Language Processing, Generative Al, etc.). A combinacao de inteligéncia artificial com a experiéncia e intuicgo humana, também
conhecida como Inteligéncia Colaborativa, € essencial para o sucesso e a confianga no setor financeiro.

Além disso, o CIA pode ajudar a promaver uma cultura analitica dentro da organizagdo, garantindo que os funcionérios tenham as habilidades e ferramentas
necessarias para utilizar dados e anélises de maneira eficaz. Isso pode levar a uma maior colaborac¢do e inovagdo em toda a empresa.
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Estudo de Mercado a Marca

CONFIANGA NA MARCA

P5. Em que medida a Caixa Geral de Depdsitos Ihe inspira confianga?

Ndo inspira nenhuma confianca 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Inspira muita confian¢a

INOVACAO

P6. Como classifica o Centro de Inteligéncia Analitica da Caixa Geral de Depdsitos, em termos de inovagdo?

Nada inovador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Muito inovador

PREMIO .

"i\:-a» I
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“Relatério
Testes e Estudos
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE ESPONTANEA (%)

Millennium BCP 6,10 %
BPI 5,20 %
Santander 2,70 %

PREMIO

CINC®
ESTRELAS
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025

NOTA: Tratando-se de um estudo quantitativo de resposta aberta, sdo apresentados todos os resultados obtidos, incluindo respostas ndo pertencentes a categoria em estudo.



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE INDUZIDA (%)

Nunca ouvifalar Conhego sé de nome Sei alguma coisa sobre esta marca Conhego bem esta marca

BPI 15,90% 39,60% 17,10% 27,40%
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE TOTAL (%)

Conhego so de nome + Sei alguma coisa sobre a marca + Conhego bem esta marca

2025

BP! 84,10%
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Os resultados C.|.

CONFIANGA NA MARCA

P5. Em que medida a Caixa Geral de Depdsitos Ihe inspira confianga?

N&o inspira nenhuma confianga Inspira muita confianga

Média

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0.00 % 0.00 % 0.00 % 3.40 % 19.00 % 14.30 % 21.70 % 17.40 % 10.00 % 14.20 %

INOVACAO

P6. Como classifica o Centro de Inteligéncia Analitica da Caixa Geral de Depésitos, em termos de inovagdo?

Nada inovador Muito inovador

Média

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0.00 % 0.00 % 0.00 % 2.60 % 19.40 % 14.60 % 22.00 % 16.60 % 11.10 % 13.70 %
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08 Conclusdo

Os resultados obtidos nos testes e estudo de mercado realizados no ambito do Prémio Cinco Estrelas 2025, permitem afirmar que a marca Caixa
Geral de Depdsitos € considerada pelos consumidores como extraordinaria, realmente Cinco Estrelas. Assim, para 2025, a marca Caixa Geral de
Depdsitos obtém o titulo Cinco Estrelas, na categoria “Banca - Centro de Inteligéncia Analitica".

DADOS RESUMO CAIXA GERAL DE DEPOSITOS
Categoria: Banca - Centro de Inteligéncia Analitica
Satisfacdo Global: 83,2 %

Marcas avaliadas: 2

Testes realizados: Focus Group | Inquéritos de satisfacdo a 30 gestores comerciais, colaboradores da marca | Estudo de mercado a marca na
categoria de consumo

Total de consumidores envolvidos: 2037
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08 Conclusao

Parabéns!

PREMIO

CINC

ESTRELAS 48
2025

Sempre que o prémio for atribuido a marca na
globalidade e ndo houver duvidas quanto ao
produto ou servico vencedor

PREMIO

CINGO®

ESTRELAS

2025

BANCA 9
CENTRO DE INTELIGENCIA
ANALITICA

Comunicacdo de varios produtos ou servicos em que
nem todos sdo vencedores

SituacBes em que é importante o reforco do
nome da categoria

Comunique que a sua marca é Cinco Estrelas!
Veja as varias opcdes no Manual de Normas do Premio Cinco Estrelas.

Ao receber este prémio, a Caixa Geral de Depdsitos podera utilizar os selos “Prémio Cinco Estrelas 2025”, mediante as regras previstas no manual
de normas, entre janeiro e dezembro de 2025, em todas as suas agdes de comunicagdo.
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Para Marcas
Extraordinarias.

CATEGORIA
Banca - Analise de consumos pessoais

MARCA
Caixa Geral de Depositos

outubro 2024
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A Metodologia

E um sistema de avaliacdo que mede o grau de satisfacdo que os
produtos, os servicos e as marcas conferem aos seus utilizadores,
dentro da respetiva categoria de consumo. Utiliza a metodologia
mais completa e rigorosa do mercado, tendo como critérios de
avaliagdo as principais varidveis de influenciam a decisdo de compra
dos consumidores.

Sdo identificadas as marcas mais relevantes para o consumidor em
cada categoria de consumo, sendo avaliados os principais players
de mercado, no maximo de 5, para além das marcas que
apresentem candidatura.

Na categoria Banca - Analise de consumos pessoais, as marcas
avaliadas foram: Caixa Geral de Depdsitos e NovoBanco.

Para recolha de informacdo sdo utilizadas diferentes técnicas de
testes e estudos de mercado, adaptados a cada categoria e
implementados por empresas especializadas (Ipsos Apeme e
Multidados).

Nas diferentes fases de testes e estudos sdo inquiridos
consumidores-alvo distintos e complementares:

1. Focus Group e Comité de Avaliagdo
Realizados com consumidores | utilizadores da categoria.

O Comité de Avaliagdo, érgdo composto por um grupo de especialistas em
diferentes areas do mercado, é responsdvel pela definicdo das caracteristicas
especificas (drivers de consumo) a avaliar em cada categoria.

2. Testes de Experimentagdo

Na categoria Banca - Andlise de consumos pessoais os testes realizados foram
inquéritos de satisfagdo a clientes.

3. Estudos de mercado a marca

Um painel de consumidores com afinidade e representativo da populagdo de
consumidores-alvo da categoria avalia as marcas em andlise.

Fase1 Identificagdo dos drivers de consumo | caracteristicas 30
especificas a avaliar PREMIO
o CIN
Fase2 Testes de experimentagdo 445 ESTRE!
2025
Fase3  Estudo de mercado a marca 1610
Relatério
Total 2085 Testes e Estudos

de Mercado 2025
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01 A Metodologia Resumo do Processo

CLASSIFICACAO MINIMA EXIGIDA:
7/10 (com concorréncia na categoria)
8/10 (sem concorréncia na categoria)

0%

y (o)

PRECO 157%

QUALIDADE % CONFIANCA
INTENCAO NAMARCA

de COMPRA
RECOMENDAGCAO

60%

SATISFACAO PELA o
EXPERlMcEﬁTAcAo 15/"
INOVACAO
CINC@®
Obtera o Prémio Cinco Estrelas apenas a marca que, para T
além de atingir a classificagdo minima exigida, obtenha a -
classificacdo mais elevada na categoria. — eREgﬂg

de Mercado 2025



https://app.powerbi.com/groups/me/reports/0fb02526-36c4-4d4e-8452-4132a075639f/?pbi_source=PowerPoint

.|
01 Met0d0|0gia As fases de avaliacdo

e

1 Focus Group | 2 Testes | 3 Estudo de Mercado
e Comité de Avaliacdo de Experimentacdo 3 Marca
Nesta fase avalia-se: Nesta fase avalia-se:
SATISFACAO PELA e
EXPERIMENTACAO CONFIANCA NA MARCA
0 INOVACAO
FEEIMﬁm \
ESTRELAS &
0 INTENCAO DE COMPRA | |
~ Relatdrio ™
RECOMENDACAO Testes e Estudos
de Mercado 2025




)/ Classificacdo Global

2025 | A marca candidata

®

Ponderagdo do critério
na classificagdo final

Classificacdo Obtida

Classificagdo Ponderada

SATISFACAO
EXPERIMENTAGAO

60%

8,26

4,96

PRECO
QUALIDADE

0%

INTENCAO DE
RECOMENDAGAO

10%

8,34

0,83

CONFIANCA
NA MARCA

15%

7,53

1,13

INOVACAO

15%

7,25

1,09

12 CLASSIFICADO

PREMIO

CINCO®

ESTRELAS
2025
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Classificacdo Global

22 CLASSIFICADO

SATISFACAO PRECO INTENCAO DE CONFIANCA < CLASSIFICACAO
NovoBanco gy perIMENTACAO QUALIDADE RECOMENDACAO NA MARCA INOVEGAE GLOBAL
Ponderagdo do critério
na classificagdo final 60% O% ‘IO% 15% 15%
Classificacdo Obtida 8,12 7,90 5,92 5,99 7,45
Classificacdo Ponderada 4,87 0,79 0,89 0,90
g RN AN AN\
Posicdo face ao 1,72% 5,57% 27,11% 21,02% 7,49%

22 classificado

PREMIO

A CIN
A ESTRE
2025

“Relatério
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()3 Net Promoter Score 2025 | Calculo do NPS

O Net Promoter Score é um indicador que mede o grau de satisfacdo e de fidelizacdo dos clientes a uma determinada marca, através de uma metodologia que,
pelo enquadramento e pelo contexto do questionario, tem em consideragdo um conjunto de componentes quantitativas e qualitativas, numa sé pergunta e

numa escala de 0 a 10. O NPS permite assim perceber dentro dos clientes da marca, consumidores do produto ou servico, quem efetivamente é um cliente
fidelizado.

Qual a probabilidade de recomendar a marca a um amigo ou familiar?

BEEEEEE 66 B8 NPS = % PROMOTORES - % DETRATORES

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES
Clientes insatisfeitos Clientes ndo fieis que ndo Clientes satisfeitos que recomendam
costumam recomendar a marca 3 marca

O cliente fidelizado esta entre os promotores e atribui a marca um valor entre 9 e 10.
Nos detratores estdo aqueles que por alguma razdo compraram a marca e ndo ficaram satisfeitos, e por isso dificilmente voltardo a comprar.
A marca deverd alocar as nossas energias nos clientes neutros, que a qualquer momento tanto podem abandonar ou ficar fidelizados.

NPS Classificagao Comentarios

761100 Muito bom A marca atingiu a exceléncia; pouco mais ha a fazer.

50|75 A marca é vista com qualidade, mas deve continuar a implementar melhorias, ouvindo o consumidor.

PREMIO

049 Moderado A marca precisa de continuar a melhorar a qualidade dos seus produtos/servicos e também o relacionamento com os
clientes. Deve procurar solugdes para aumentar o nivel de satisfagdo do cliente.

CINC®

ESTRELAS

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025

1 [-100 A marca apresenta um nivel de qualidade critico e precisa reavaliar por completo as suas praticas, no sentido de diminuir
reclamagdes, comunicar mais e melhor, ouvir e reconhecer o seu cliente.




Net Promoter Score

DETRATORES =14 %

&

0 36 76
— NPS
-100 100
(calculado com base nas respostas de 50 clientes da marca)
Moderado

A marca precisa de continuar a melhorar a qualidade dos seus
produtos/servicos e também o relacionamento com os clientes. Deve
procurar solucdes para aumentar o nivel de satisfacdo do cliente.

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES
[ 1 I 1 [ 1
0,0% 2,0% 0,0% 2,0% 0,0% 4,0% 6,0% 16,0% 20,0% 18,0% 32,0%

PROMOTORES =50 %

Média do NPS das marcas avaliadas na categoria
50

31
NPS

-100 100

Pelo conhecimento que tem da marca, numa escala de 0 a 10, indique em que medida recomenda a marca Caixa Geral de Depdsitos a terceiros?

PREMIO

CIN

ESTRELAS
2025

“Relatério
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de Mercado 2025



A Marca candidata

Nome: Caixa Geral de Depdsitos

A Marca: A Caixa Geral de Depdsitos, 0 maior banco portugués, com mais de 148 anos de histéria, € uma referéncia no setor financeiro portugués e, sendo
reconhecido pelo seu contributo para a promocdo da poupanca, financiamento da economia, reforco da competitividade, inovacao e
internacionalizacdo das empresas portuguesas, € uma peca fundamental para a estabilidade do sistema financeiro.

Com mais de 6200 colaboradores, a nossa missdo é criar valor para a sociedade portuguesa, prestando servicos bancarios de qualidade a particulares e
empresas, contribuindo assim para a melhoria do bem-estar das familias portuguesas e para o desenvolvimento do setor empresarial.

A visdo do acionista para a CGD é a de uma instituicdo de referéncia no sistema financeiro e lider no sector bancario em Portugal, que se pauta, em
permanéncia, por potenciar as suas vantagens competitivas e garantir niveis de solidez, rentabilidade, servico e eficiéncia de acordo com as melhores
praticas no setor bancario europeu.

O Servico: O projeto de Personal Finance Management (PFM) visa apoiar a gestao financeira pessoal dos clientes Caixadirecta, permitindo agregar de
contas de varios bancos, iniciar pagamentos a partir de qualquer banco, apresentar graficos de despesas e receitas ao longo do tempo e resumir a
atividade semanal e mensal por categorias.

A incorporacdo e otimizacdo da ferramenta de PFM na aplicacdo Caixa Direta, permitiu abranger um nimero de potenciais clientes significativamente
superior, 200k (DABOX) para 2M (CaixaDirecta).

A categorizacdo de movimentos possibilita 0 acesso a uma ferramenta que suporta e guia os clientes numa gestdo financeira mais informada e
ponderada. Um melhor acompanhamento e apoio na gestdo financeira permite uma reducdo do risco associado a gastos superiores a disponibilidade
financeira do cliente ou eventual acumulacao de divida proporcionando uma maior estabilidade financeira, econdémica e social. Potencial para aumentar
o nivel de literacia financeira dos clientes através da sensibilizacao a poupanca e a um consumo mais responsavel.

Este projeto foi desenhado e desenvolvido com uma abordagem hierarquica top-down que apresenta duas categorias macro que se desdobrat Ei“ﬁg
¢

subcategorias, permitindo uma gestdo mais precisa e ajustada as necessidades do cliente. ESTR
2025
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A Marca candidata

A Inovagdo: A solucdo desenvolvida procura diferenciar-se através da utilizacdo de tecnologia state-of-the-art no processo de classificacdo de
movimentos aplicando LLMs e uma arquitetura cloud que permite uma execucao em near-real-time.

No contexto de desenvolvimento de modelos de Natural Language Processing (NLP) tradicionalmente aplica-se uma técnica de transfer learning no
entanto, dada a volumetria dos dados e a natureza do texto para a descricdo dos movimentos, o desenvolvimento e treino foram realizados de origem na
CGD, permitindo uma melhor compreensdo das transacdes em causa.

Primeiro, o LLM foi treinado de forma a aprender a gramatica e palavras associadas a movimentos bancarios, desenvolvimento que assentou na criacdo
de um tokenizer. De seguida, reutilizou-se o modelo pré treinado na sua totalidade e adicionou-se uma nova layer de classificacdo, com 56 categorias de
classificacdo.

A sua operacionalizacdo tem como objetivo classificar near real time cerca de 5 milhdes de movimentos diarios. Para tal, implementou-se uma base de
dados spanner e jobs de data flow que permitem a classificacdo e escrita automaticas dos movimentos na tabela final a ser consumida pela aplicacdo.

Destacam-se ainda o desenvolvimento de um pipeline de recovery que permite dada uma determinada circunstancia correr o processo anterior para um
determinado espaco temporal, e um processo de monitorizacao da performance para novos movimentos, qualidade do modelo e necessidade de re-
treino do mesmo.

Concorréncia: Consumer Engagement - Tink | Account transaction categorization - Crif

Perfil do consumidor: A categorizacdao de movimentos destina-se a clientes que procuram uma experiéncia personalizada e inovadora, que valorizam a
seguranca, mobilidade, rapidez e eficiéncia num servico bancario. E um servico desenvolvido para clientes particulares da Caixa, com altos padrdes de
exigéncia e que procuram uma forma simples e eficaz de gerir a sua vida financeira.
PREMIO
CIN
ESTRE
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T
05 FASE 1| Focus Group e Avaliacdo pelo Comité Focus Group

Realizaram-se 3 focus group online cada um com 10 consumidores-alvo da categoria de consumo, com os seguintes objetivos:

*  ldentificacdo dos drivers de consumo —— quais as varidveis mais importantes para as decisdes de compra do produto ou de adesdo
a0 servigo em causa;

*  ldentificacdo dos principais players na categoria —— marcas que os consumidores identificam como as mais relevantes no setor.

ENSAIO > Discussdes de grupo moderadas, em 3 grupos de 10 consumidores
PERFIL-ALVO > Homens / Mulheres | 31 - 58 anos | Preocupados com a gestdo e seguranca das suas finangas pessoais
METODO > Qualitativo
CINGO 4
ESTRELAS 4
DATA > 1 - 12Yjunho/2024
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Focus Group e Avaliagao pelo Comité

Top 10 Drivers de Consumo

Facilidade de utilizagdo (interface intuitiva e amigavel, navegacdo simples)

Precisdo e detalhe das informacdes (classificacdo precisa das despesas, detalhe das transacdes, graficos de
evolucado, escolha de intervalo de datas)

Ajuda efetiva na gestdo das finangas pessoais
Relevancia das funcionalidades e categorias

Personalizagdo (possibilidade de personalizar categorias e funcionalidades em fun¢do das caracteristicas
de cada cliente)

Atualizagdo em tempo real
Recomendagao de familiares e amigos ou do gestor de conta
Seguranca e privacidade (protecdo dos dados, op¢des de seguranca avancadas)

Suporte ao cliente (acesso facil e rdpido, diferentes canais de contacto, qualidade e eficiéncia do
atendimento)

Experiéncia mobile disponivel

17%

14%

14%

12%

9%

9%

7%

5%

5%

5%

PREMIO g
GNES,

2025
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05 FASE 1| Focus Group e Avaliacdo pelo Comité

O Comité define as 5 caracteristicas especificas de cada categoria que serdo alvo de avaliagdo na fase posterior (Testes de Experimentacdo). A
avaliacdo é feita com base nas caracteristicas propostas pelas marcas candidatas, estudos realizados no setor e focus group junto de consumidores-
alvo. As caracteristicas definidas pelo Comité, apds validacdo pela marca candidata, sdo transpostas para um questionario de avalia¢do.

Francisco Carvalho
BoConsulting

Coordenador do

Comité Cinco Estrelas,
Diretor Geral da BoConsulting,
Professor Assistente de
Empreendedorismo

no MBA da AESE e
Especialista em Inovacao,
Estratégia e Marketing.

Florbela Borges
Multidados
Research Agency

Partner e Managing
Diretor da Multidados
Research Agency,
Business Partner da
Opinién en Linea

e Membro da
ACONSULTIIP.

Marina Petrucci
Ipsos Apeme

Portugal Country
Manager da Ipsos
Apeme, ex-presidente
da APODEMO.

Sara Passadas
cCcp

Técnica de Estudos da
Confederacao do
Comeércio e Servicos

de Portugal (CCP) e sua
representante na Mesa
da Assembleia Geral do
Centro Nacional de
Arbritagem de Conflitos
de Consumo.

Francisco Carvalheira
LAUREL

General Manager

& Secretario-Geral
Laurel, Board Member
da ECCIA, Diretor
Executivo da Heron
Aviation e Professor
Universitario.

José Rousseau
Forum do Consumo

Docente universitario,
Presidente do Forum
do Consumo, Ex-Diretor
Geral da APED,
formador e consultor
de empresas.

Teresa Cortes
KMPG

Head of Marketing -
KMPG Portugal,
Docente Universitaria
no ISEG. Especialista
em Marketing

e Estratégia.

Mario Alcantara
Innovagency

Docente Universitario
na Universidade
Catolica, ISCTE e

Porto Business School.
Consultor de Estratégia
e Transformacao
Digital.

PREMIO
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2025
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Focus Group e Avaliagao pelo Comité

De forma geral concorda-se com as caracteristicas apresentadas pela marca candidata para avaliacdo na Fase 2 - Testes de Experimentagdo.
Em focus group, os consumidores indicaram também outros atributos como importantes para as suas decisdes de consumo nesta categoria.

Tendo em conta a informacdo recolhida pelas varias fontes, o Comité Cinco estrelas apresenta alguns ajustes as caracteristicas apresentadas pela marca, indo ao
encontro dos consumidores, e indicando os seguintes atributos para avaliagdo em sede de experimentacao:

. Facilidade de utilizagdo e andlise (interface intuitiva e amigavel, navegacdo simples)

. Precisdo e detalhe das informagdes (classificacdo precisa das despesas, detalhe das transacdes, gréficos de evolucdo, atualizacdo em tempo real)
. Pertinéncia das funcionalidades e categorias (com resumo semanal e mensal)

. Apoio efetivo na gestdo financeira pessoal

. Personalizagdo (possibilidade de adaptacdo/criacdo das categorias de despesa as necessidades dos clientes)

PREMIO

CIN
ESTRE

2025

“Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025




Focus Group e Avaliagao pelo Comité

Caracteristicas propostas
pela marca

Resumo da atividade semanal e mensal por
categorias

Gréficos de despesas e receitas ao longo do
tempo

Facilidade da gestdo financeira pessoal

Classificacdo de transa¢Ges em near-real-
time

Liberdade de adaptacdo das categorias de
despesa as necessidades dos clientes

Resultados dos
Focus Group

Facilidade de utilizagdo (interface intuitiva e amigavel,
navegacao simples)

Precisdo e detalhe das informagdes (classificagdo precisa das
despesas, detalhe das transac¢des, graficos de evolugdo,
escolha de intervalo de datas)

Ajuda efetiva na gestdo das finangas pessoais

Relevancia das funcionalidades e categorias

Personalizagdo (possibilidade de personalizar categorias e
funcionalidades em funcdo das caracteristicas de cada cliente)

Atualizagdo em tempo real

Seguranca e privacidade (protecdo dos dados, op¢des de
seguranca avangadas)

Suporte ao cliente (acesso facil e rapido, diferentes canais de
contacto, qualidade e eficiéncia do atendimento)

Experiéncia mobile disponivel

Caracteristicas indicadas
pelo Comité

Facilidade de utilizacdo e andlise (interface intuitiva e

amigavel, navegacao simples)

Precisdo e detalhe das informacgdes (classificacdo
precisa das despesas, detalhe das transacdes,
graficos de evolugdo, atualizacdo em tempo real)

Pertinéncia das funcionalidades e categorias (com

resumo semanal e mensal)

Apoio efetivo na gestdo financeira pessoal

Personalizacdo (possibilidade de adaptacdo/criacdo
das categorias de despesa as necessidades dos

clientes)

PREMIO

A CIN
\ ESTRE

2025
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e
06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Caracterizagdo dos testes

Intencdo de Recomendacao.

ENSAIO

N

TESTADORES

ESTATISTICAS

AVAV4

METODO APLICADO

DATA

AV

Realizagdo de inquéritos de satisfacdo a 50 clientes da Caixa Geral de Depdsitos, utilizadores do servico em analise. O recrutamento foi assegurado
através do painel da empresa de estudos de mercado.

Através de um questiondrio previamente aprovado pela marca, foram apuradas as classificacdes para o grau de Satisfacdo pela experimentacdo e

Avaliagdo de atributos por escala numérica de 1a 10 para mediagdo de satisfacdo e aceitagdo (1=
Ndo me agrada; 10= Agrada-me muito)

50 clientes da marca | recrutados a partir de 445 pessoas contactadas.

Estatisticas descritivas e Perfil sensorial.
Distribuicdo de frequéncias das pontuacdes para as caracteristicas avaliadas. Determinam-se as
estatisticas descritivas: média, desvio padrdo, moda, mediana, minimo e maximo.

PREMIO

Entrevistas telefonicas CING®

ESTRELAS' &
2025

15 julho - 8 agosto'2024
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06 FASE 2 | Testes de Experimentacdo

Sécio-demografica Habitos de consumo
Em que bancos tem conta?
GENERO Masculino 54,0%
Feminino 46[0% Millennium BCP 24,5%
BPI 20,1%
. o ActivoBank 4,3%
IDADE Até 24 anos 12,0% Caixa Geral de Depdsitos 32,7%
25-34 anos 34,0% Bankinter 12,6%
35-44 anos 30,0% santander >.8%
' Novobanco 0,0%
45-54 anos 16,0% Outra 0,0%
55 anos ou mais 8,0%
E utilizador da App Caixadirecta?
LOCALIZACAO  Grande Lisboa 36,0%
G'rande Porto 34,0°A; Sim 87,8%
Litoral Norte 16,0% Nio 12.2%
Litoral Sul 10,0%
Interior Norte 0,0% B
Interior Sul 2,0% E utilizador da Funcionalidade Vida Financeira da
Acores 0.0% App Caixa Directa, que lhe permite analisar e gerir
Madeira 0% as suas despesas ao longo do tempo, organizadas

por diferentes categorias?

SITUACAO Empregado por conta doutrém  28,0%

Sim 39,4%
PROFISSIONAL Empregado por conta propria 20,0% Nio 606%
Empresério 22,0% PREMIO
Desempregado | Doméstica 0,0% CIN J
Estudante 18,0% ESTRE
Reformados 12,0% -

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Questionario

Perguntas de Filtro

#* Em gue bancostem conta?

Millenniurm BCP SEMAC E CLIENTE CAIXA GERAL DE DEP{j'SITDS_. TERMIMA O QUESTIC

BRI

ActivoBank

Caixa Geral de Depdsitos

Bankinter

Santander

Mowvabanco

Cutra

#* E utilizador da App Caixadirecta?

5im SE MAO E UTILIZADOR DA APP CAIXADIRETA, TERMIMNA

MEo
#* E utilizador da Funcionalidade Vida Financeira da App Caixa Directa, gue |he permite analisar & gerir as suas despesas a0 longo do tempao, organizac
diferentes categorias?

sim SE 'NﬁD',TERMINA
MNao
Por favor, assinale de acordo com o seu Caso!
|dade Sexo
Até 24 anos Masculino
25-34 anos Feminino
35-44 anos
45-54 anos

55 ancs ou mais

#* Situacio Profissional
Empregado por conta doutrém
Ermpregado por conta propria
Empresario
Desempragado | Doméstica
Estudante
Reformados

#* Localizacio
Grande Lisboa
Grande Porto

Litoral Morte PREMIO \
Litoral Sul CINCO
Interior Morte ESTRELAS

Interior Sul 2025

Agoras
Madeira Relatério
De seguida, seguem-se algumas perguntas sobre a Funcionalidade Vida Financeira. Testes e Estudos

de Mercado 2025
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06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Questionario

P1. Muma escala de 1210, em gue medida esta satisfeito com a facilidade de utilizagdo desta ferramente de analise e gestdo dos seus
consumos passoais? Tenha por favor em conta se o interface € intuitivo & amigavel e se a navegagao € simples e facil.

1=nada satisfeito 10=muito satisfeito Escala 1-10

P2. Ma mesma escala, em gque medida esta satisfeito com a precisao e detalhe das informagdes gue esta funcionalidade de fornece? Tenha
em consideragdo aspetos como a classificagdo das despesas, o detalhe das transagdes, os graficos de evelugdo e a atualizagdo em tempo real.
1=nada satisfeito 10=rmuito satisfeito Escala 1-10

P3. E em gue medida considera pertinentes todas as funcionalidades e categorias da Funcionalidade Vida Financeira, com o resumo semanal
e mensal?
1= nada pertinentas 10= muito pertinentas Escala 1-10

P4. Ma mesma escala de 1210, em gue medida concorda gue a Funcionalidade Vida Financeira € um apoio efetivo na sua gestio financeira
1=n3o concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10

P5. Ma mesma escala, em que medida esta satisfeito com o nivel de personalizagdo gue a Funcionalidade Vida Financeira proporciona,
nomeadamente quanto a criagao de categorias de despesas adaptadas a sua realidade e necessidades?
1=nada satisfeito 10=rmuito satisfeito Escala 1-10

Preco-qualidade
PE. N/A

P7.Ma mesma escala de 1210, e tendo em conta a sua experiéncia, em gue medida recomendaria a Fundonalidade Vida Financeira a familiares & amigos?
1= nado recomendaria de todo 10= recomendaria totalmenta Escala 1-10

PREMIO

CINC®
ESTRELAS
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025




06 FASE 2 | Teste de Experimentacdo

Os resultados S.P.I.

Média

Desvio Padrdo

Moda
Mediana
Minimo

Maximo

PNWPROUGWONOOWOO

SATISFACAO
[ l
FACILIDADE DE ~ a - -
UTILIZACAO PRECISAO E DETALHE PERTINENCIA APOIO EFETIVO PERSONALIZACAO RECOMENDACAO
8,48 8,12 8,08 8,34 8,28 8,34
A soma da classificacdo atribuida a estas 5 caracteristicas € o valor considerado para o critério
Satistagdo pela experimentagdo”

0,81 0,91 0,87 0,97 0,85 0,86
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00
10, 10, 10, 10, 10, 10,

\_ 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 . § 0,00

HIRRINIE

I Desvio Padrao

Moda mm Mediana

Minimo

Maximo =——Média

Y
R

PREMIO

CING® 4
ESTRELAS &
2025
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

A recolha de informacdo realizou-se através de inquéritos online junto de uma amostra representativa da populacdo portuguesa pertencente ao
painel Multidados, num total de 550.000 consumidores, estratificada por Regido e de acordo com quotas de Sexo e Idade.

O questionario aplicado permitiu avaliar a totalidade das marcas em andlise em cada categoria relativamente aos indicadores da Confianga na
marca e Inovagdo, através de escalas numeéricas de 1a 10. Como procedimento complementar de qualidade, a ordem das categorias e das marcas
avaliadas em cada categoria foi rodada para evitar enviesamentos nas respostas em funcdo da ordem de colocagdo das categorias no questiondrio.

METODO Questionarios online

AVALIADORES Amostra representativa da populacdo portuguesa

Do numero total de consumidores constituintes do universo Multidados apenas se constituiam
respondentes aqueles que revelaram afinidade com a categoria de consumo, num total de 1 000
individuos, ou seja, consumidores sem afinidade com a categoria de consumo ndo foram
considerados.

FILTROS

PREMIO

DATA Julho - setembro'2024 CIN

ESTRELAS'
2025

AVARNZVAVE

Relatério
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Estudo de Mercado a Marca

GRAU DE ENVOLVIMENTO

Para assegurar a afinidade dos respondentes, e garantindo T 000 respostas validas, ao painel foi aplicado uma pergunta de filtro com o objetivo de
identificar consumidores com afinidade a categoria tendo apenas respondido os individuos que j& consumiram no passado, consumidores atuais e
os individuos que revelaram intencdo de comprar | consumir num futuro préximo. Este procedimento garante a relevancia das respostas as marcas
avaliadas e apresenta diferentes graus de envolvimento com a categoria de consumo.

A margem de erro desta amostra, quando associada a uma selegdo 100% aleatdria, é de 2%.

a) Ja consumiu / comprou / utilizou

b) Costuma comprar / consumir / utilizar

¢) Ndo compra / ndo consome / ndo utiliza, mas ndo
rejeita a compra / consumo / utilizagdo no futuro

Total consumidores com afinidade a categoria (a+b+c)

d) Ndo compra / consome / utiliza nem equaciona vir a
comprar / consumir/ utilizar no futuro

Total consumidores envolvidos na categoria (a+b+c+d)

26

1000

279

1305

305

1610

%

1.99 %

76.63 %

21.38 %

100 %

| —

Taxa de afinidade da categoria

Taxa de penetragdo da categoria

Taxa de crescimento potencial da
categoria

81.1%

62.1%

234 %

TP,
ESTRE!

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

Caracterizacao da amostra

COM AFINIDADE (%)

. Masculino 49,1%
GENERO

Feminino 50,9%
Agores

Aveiro
18 - 24 anos 7.1% Beja

L Braga
CLASSE ETARIA 25 - 44 anos 51,0%

Braganca
45 - 64 anos 41,9% Castelo Branco

Coimbra

65 anos ou mais 0,0%

Evora
Faro

Guarda

REGIAO

GEOGRAFICA Leiria
Lisboa

Madeira
Portalegre

Porto

Santarém
Setubal

Viana do Castelo
Vila Real

Viseu

0,6%
9,4%
0,5%
79%
0,4%
0,8%
10,9%
0,6%
2,1%
0,9%
4,6%
22,9%
0,5%
0,5%
20,0%
4,0%
10,9%
0,6%
0,9%
1.0%

Vila Real

Viana do Castelo

Braganga

Castelo
Branco

Coimbra

Faro  Evora

Guarda

Portalegre
Madeira

PREMIO

CING®'
ESTRELAS §
2025

Relatério
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

Caracterizacao da amostra

COM AFINIDADE (%)

Quadros Médios e Superiores
Técnicos Especializados

Pequenos Proprietarios

Empregados dos Servicos / Comércio /
Administrativos

Trabalhadores
Qualificados/Especializados
Trabalhadores ndo Qualificados/ndo
Especializados

PROFISSAO

Estudantes

Domésticas
Reformados/Pensionistas/Aposentados
Aviver de rendimentos

Desempregados

23,9%
16,8%
1.3%

19,7%
13.2%

8,9%
6,2%
2,4%
0,0%
0,0%
7,6%

Desempregados

Domeésticas

Pequenos
Proprietarios

Até 12Ciclo 0,0%
Ensino basico 22 Ciclo  0,1%
GRAU DE INSTRU(;AO Ensino basico 32 Ciclo 13,9%

Ensino secundario  31,5%

Ensino pds-secundario (Cursos de

e . 1,0%
especializagdo ndo superior)

Curso Técnico superior / Bacharelato  15,9%
Licenciatura 31,3%

Mestrado / Doutoramento  6,3%

nsino basico 22 Ciclo

PREMIO

CINCO®

ESTRELAS

Ensino pds-secundario 2025
(Cursos de especializagdo
ndo superior)

Relatério
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Estudo de Mercado a Marca

NOTORIEDADE ESPONTANEA

P1. Qual a entidade bancéria que se lembra, em primeiro lugar, quando falamos em ferramentas que Ihe permitem fazer a gestdo
financeira das suas contas bancarias?

BENCHMARKING

P2. Por favor, assinale para cada marca a situagdo que melhor se aplica ao seu caso:

Nunca ouvi falar Conhego sé de nome Sei alguma coisa sobre Conhego bem esta marca
esta marca
Novobanco

Caixa Geral de Dep0sitos

Millennium bcp

PREMIO

CIN¢
ESTRE

Relatério
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Estudo de Mercado a Marca

NET PROMOTER SCORE (NPS)

P3. Da lista abaixo, indique a(s) entidade(s) bancaria(s) onde tem conta e utiliza a respetiva App bancdria:

P4. Pelo conhecimento que tem da marca, numa escala de 0 a 10, indique em que medida recomenda a App da Caixa Geral de Depdsitos a terceiros?

Ndo recomendodetodo 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Recomendo totalmente

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Questionario

INFORMAGAO SOBRE A MARCA

&
Caixa Geral de Depositos

A Marca: A Caixa Geral de Depdsitos, o maior banco portugués, com mais de 148 anos de histéria, € uma referéncia no setor financeiro portugués e, sendo reconhecido pelo seu contributo para a promocdo da poupanga,
financiamento da economia, reforco da competitividade, inovacdo e internacionalizagdo das empresas portuguesas, € uma peca fundamental para a estabilidade do sistemafinanceiro.

Com mais de 6200 colaboradores, a nossa missdo € criar valor para a sociedade portuguesa, prestando servicos bancarios de qualidade a particulares e empresas, contribuindo assim para a melhoria do bem-estar das
familias portuguesas e para o desenvolvimento do setorempresarial.

Avisdo do acionista para a CGD é a de uma instituicdo de referéncia no sistema financeiro e lider no sector bancario em Portugal, que se pauta, em permanéncia, por potenciar as suas vantagens competitivas e garantir
niveis de solidez, rentabilidade, servico e eficiéncia de acordo com as melhores préticas no setor bancario europeu.

0 Servigo: O projeto de Personal Finance Management (PFM) visa apoiar a gestao financeira pessoal dos clientes Caixadirecta, permitindo agregar de contas de varios bancos, iniciar pagamentos a partir de qualquer banco,
apresentar gréficos de despesas e receitas ao longo do tempo e resumir a atividade semanal e mensal por categorias.

Aincorporacdo e otimizacdo da ferramenta de PFM na aplicacdo Caixa Direta, permitiu abranger um nimero de potenciais clientes significativamente superior, 200k (DABOX) para 2M (CaixaDirecta).

A categorizagdo de movimentos possibilita o acesso a uma ferramenta que suporta e guia os clientes numa gestao financeira mais informada e ponderada. Um melhor acompanhamento e apoio na gestao financeira permite
uma reducdo do risco associado a gastos superiores a disponibilidade financeira do cliente ou eventual acumulagdo de divida proporcionando uma maior estabilidade financeira, econdmica e social. Potencial para
aumentar o nivel de literaciafinanceira dos clientes através da sensibilizagdo a poupanca e a um consumo mais responsavel.

Este projeto foi desenhado e desenvolvido com uma abordagem hierarquica top-down que apresenta duas categorias macro que se desdobram em subcategorias, permitindo uma gestdo mais precisa e ajustada as
necessidades do cliente.

A Inovagdo: A solucdo desenvolvida procura diferenciar-se através da utilizagdo de tecnologia state-of-the-art no processo de classificagdo de movimentos aplicando LLMs e uma arquitetura cloud que permite uma
execugao em near-real-time.

No contexto de desenvolvimento de modelos de Natural Language Processing (NLP) tradicionalmente aplica-se uma técnica de transfer learning no entanto, dada a volumetria dos dados e a natureza do texto para a
descri¢do dos movimentos, o desenvolvimento e treino foram realizados de origem na CGD, permitindo uma melhor compreensao das transagdes em causa.

Primeiro, o LLM foi treinado de forma a aprender a gramética e palavras associadas a movimentos bancérios, desenvolvimento que assentou na criagdo de um tokenizer. De seguida, reutilizou-se o modelo pré treinado na
sua totalidade e adicionou-se uma nova layer de classificagao, com 56 categorias de classificagdo.

A sua operacionalizagdo tem como objetivo classificar near real time cerca de 5 milhdes de movimentos diérios. Para tal, implementou-se uma base de dados spanner e jobs de data flow que permitem a classificagdo e PREMIO
escritaautomaticas dos movimentos na tabela final a ser consumida pela aplicagao. CIN

Destacam-se ainda o desenvolvimento de um pipeline de recovery que permite dada uma determinada circunstancia correr o processo anterior para um determinado espago temporal, e um processo de monitoriza¢do da
performance para novos movimentos, qualidade do modelo e necessidade de re-treino do mesmo.

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



Estudo de Mercado a Marca

CONFIANGA NA MARCA

P5. Em que medida a marca Caixa Geral de Depdsitos |lhe inspira confianga?

Ndo inspira nenhuma confianca 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Inspira muita confian¢a

INOVACAO

P6. Como classifica a funcionalidade Vida Financeira da App Caixadirecta, da Caixa Geral de Depdsitos, em termos de inovagdo?

Nada inovadora 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Muito inovadora

PREMIO )

A CIN
| ESTRE
2025

Relatério
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE ESPONTANEA (%)

Millennium BCP 11,60 %
Santander 5,80 %
Dr. Finangas 3,40 %
Novobanco 2,40 %
BPI 1,50 % EEIMﬁ co

ESTRELAS' &
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025

NOTA: Tratando-se de um estudo quantitativo de resposta aberta, sdo apresentados todos os resultados obtidos, incluindo respostas ndo pertencentes a categoria em estudo.



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE INDUZIDA (%)

Nunca ouvifalar Conhego sé de nome Sei alguma coisa sobre esta marca Conhego bem esta marca
Millennium BCP 5,80% 36,40% 26,00% 31,80%
Novobanco 5,40% 46,20% 24,20% 24,20%

PREMIO

CING®
ESTRELAS
2025

Relatério
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE TOTAL (%)

Conhego so de nome + Sei alguma coisa sobre a marca + Conhego bem esta marca

2025

Millennium BCP 94,20%

Novobanco 94,60%

PREMIO

CINCO® 4
ESTRELAS &
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Os resultados C.|.

CONFIANGA NA MARCA

P5. Em que medida a marca Caixa Geral de Depésitos |he inspira confianga?

N&o inspira nenhuma confianga Inspira muita confianga

Média

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.80 % 1.70 % 0.00 % 2.20 % 12.60 % 5.90 % 17.00 % 25.60 % 15.70 % 17.50 %

INOVACAO

P6. Como classifica a funcionalidade Vida Financeira da App Caixadirecta, da Caixa Geral de Depésitos, em termos de
NQVAEERMora Muito inovadora

Média

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2.70 % 1.30 % 0.90 % 2.70 % 13.90 % 8.50 % 18.40 % 24.20 % 10.80 % 16.60 %

PREMIO

CING®:
ESTRELAS §
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025
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08 Conclusdo

Os resultados obtidos nos testes e estudo de mercado realizados no ambito do Prémio Cinco Estrelas 2025, permitem afirmar que a marca Caixa
Geral de Depdsitos € considerada pelos consumidores como extraordinaria, realmente Cinco Estrelas. Assim, para 2025, a marca Caixa Geral de
Depdsitos obtém o titulo Cinco Estrelas, na categoria “Banca - Andlise de consumos pessoais".

DADOS RESUMO CAIXA GERAL DE DEPOSITOS

Categoria: Banca - Andlise de consumos pessoais

Satisfacdo Global: 80,7 %

Marcas avaliadas: 2

Testes realizados: Focus Group | Inquéritos de satisfacdo a clientes | Estudo de mercado a marca na categoria de consumo

Total de consumidores envolvidos: 2085

PREMIO

CINC®'
ESTRELAS'
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



]
08 Conclusao

Parabéns!

PREMIO

CINC

ESTRELAS 48
2025

Sempre que o prémio for atribuido a marca na
globalidade e ndo houver duvidas quanto ao
produto ou servico vencedor

PREMIO

CINCH
ESTRELA

2025

BANCA
ANALISE DE ,
CONSUMOS PESSOAIS

Comunicacdo de varios produtos ou servicos em que
nem todos sdo vencedores

SituacBes em que é importante o reforco do
nome da categoria

Comunique que a sua marca é Cinco Estrelas!
Veja as varias opcdes no Manual de Normas do Premio Cinco Estrelas.

Ao receber este prémio, a Caixa Geral de Depdsitos podera utilizar os selos “Prémio Cinco Estrelas 2025”, mediante as regras previstas no manual
de normas, entre janeiro e dezembro de 2025, em todas as suas agdes de comunicagdo.



PREMIO

CIN

ESTRELA

2025

Para Marcas
Extraordinarias.

CATEGORIA
Plataforma de Apoio Comercial

MARCA
Caixa Geral de Depositos

outubro 2024

Relatorio

Testes e Estudos de Mercado
2025 | 112 Edicdo
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A Metodologia

O PREMIO CINCO ESTRELAS 1. Focus Group e Comité de Avaliacdo

E um sistema de avaliacdo que mede o grau de satisfacdo que os
produtos, os servicos e as marcas conferem aos seus utilizadores,
dentro da respetiva categoria de consumo. Utiliza a metodologia

Realizados com consumidores | utilizadores da categoria.

mais completa e rigorosa do mercado, tendo como critérios de O Comité de Avaliagdo, érgdo composto por um grupo de especialistas em
avaliagdo as principais variaveis de influenciam a decisdo de compra diferentes areas do mercado, é responsdvel pela definicdo das caracteristicas
dos consumidores. especificas (drivers de consumo) a avaliar em cada categoria.

CATEGORIA DE CONSUMO 2. Testes de Experimentacio

Sdo identificadas as marcas mais relevantes para o consumidor em N - Plataf de Aboio o lizados f : ,
cada categoria de consumo, sendo avaliados os principais p/ayers a categoria Platatorma de Apoio Comercial os testes realizados foram inqueritos

de mercado, no maximo de 5, para além das marcas que de satisfacdo a gestores comerciais (colaboradores da marca).
apresentem candidatura.

3. Estudos de mercado a marca
Na categoria Plataforma de Apoio Comercial, as marcas avaliadas

foram: Caixa Geral de Depdsitos, BPI, Banco Montepio e Millennium _ . . i N
BCP. P P Um painel de consumidores com afinidade e representativo da populagdo de

consumidores-alvo da categoria avalia as marcas em andlise.
METODOLOGIA

Para recolha de informacdo sdo utilizadas diferentes técnicas de NUMERO DE CONSUMIDORES ENVOLVIDOS

testes e estudos de mercado, adaptados a cada categoria e

implementados por empresas especializadas (Ipsos Apeme e Fase1 Identificagdo dos drivers de consumo | caracteristicas 30
Multidados). especificas a avaliar > erémio
Nas diferentes fases de testes e estudos sio inquirid e ) SN
as diferentes fases de testes e estudos s3o inquiridos Fase2 Testes de experimentacio 97 ESTRELAS
consumidores-alvo distintos e complementares: 2025
Fase3  Estudo de mercado a marca 1490 ,
Relatdrio
Total 1617 Testes e Estudos

de Mercado 2025
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01 A Metodologia Resumo do Processo

CLASSIFICACAO MINIMA EXIGIDA:
7/10 (com concorréncia na categoria)
8/10 (sem concorréncia na categoria)

0%

y (o)

PRECO 157%

QUALIDADE % CONFIANCA
INTENCAO NAMARCA

de COMPRA
RECOMENDAGCAO

60%

SATISFACAO PELA o
EXPERlMcEﬁTAcAo 15/"
INOVACAO
CINC@®
Obtera o Prémio Cinco Estrelas apenas a marca que, para T
além de atingir a classificagdo minima exigida, obtenha a -
classificacdo mais elevada na categoria. — eREgﬂg

de Mercado 2025



https://app.powerbi.com/groups/me/reports/0fb02526-36c4-4d4e-8452-4132a075639f/?pbi_source=PowerPoint

.|
01 Met0d0|0gia As fases de avaliacdo

e

1 Focus Group | 2 Testes | 3 Estudo de Mercado
e Comité de Avaliacdo de Experimentacdo 3 Marca
Nesta fase avalia-se: Nesta fase avalia-se:
SATISFACAO PELA e
EXPERIMENTACAO CONFIANCA NA MARCA
0 INOVACAO
FEEIMﬁm \
ESTRELAS &
0 INTENCAO DE COMPRA | |
~ Relatdrio ™
RECOMENDACAO Testes e Estudos
de Mercado 2025




7 Classificagdo Global 2025 | A marca candidata

12 CLASSIFICADO

< SATISFACAO PRECO INTENCAO DE CONFIANCA INOVACAO
u > EXPERIMENTACAO QUALIDADE RECOMENDAGAO NA MARCA

P ircacho i 60% 0% 10% 15% 15%
Classificacdo Obtida 8,57 9,20 7,35 717
Classificacdo Ponderada 5,14 0,92 1,10 1,07
g AN AN VAN VAN J
Posicao face 3 -0,46% 6,15% 2,75% 1,83%
edicdo anterior

PREMIO

- INCO
- Posu;ao. fface ao -3.76% 1,10% 0,60% 0,21% -2,16% ECSTRECLg
2 ano de participagdo ]

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



Classificacdo Global

22 CLASSIFICADO

BP| SATISFACAON PRECO INTENCAO DE CONFIANCA INOVACAO CLASSIFICACAO
EXPERIMENTACAO QUALIDADE RECOMENDACAO NA MARCA GLOBAL
Ponderagdo do critério
na classificagdo final 60% O% ‘IO% 15% 15%
Classificacdo Obtida 8,45 8,98 6,99 6,86 8,05
Classificagdo Ponderada 5,07 0,90 1,05 1,03
\ J J J L AN J J

Po(s)igéo fa;e ao 142% 2,45% 5,19% 4,48% 2,42%
22 classificado

PREMIO

A CIN
\ ESTRE

2025

“Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



Classificacdo Global

SATISFACAO PRECO INTENGCAO DE CONFIANCA

EXPERIMENTACAO QUALIDADE RECOMENDACAO NA MARCA INOVAGAO CLASSIFICACAO
GLOBAL
Ponderagép do Eritério
na classificagdo final 60% O% -Io% 15% 15%
Millennium BCP
Classificacdo Obtida 8,37 8,87 6,85 6,75
7,95
Classificacdo Ponderada 5,02 0,89 1,03 1,01
Banco Montepio
Classificacdo Obtida 8,29 8,74 6,75 6,60
7,85
Classificagdo Ponderada 4,98 0,87 1,01 0,99
N\ / AN AN AN U\l J

PREMIO

A CIN
A ESTRE
2025

“Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



02 Classiﬁcac;éo G|oba| 2025 VS anos anteriores

Satisfagdo Preco Intencdo de Confianga

. . . - Inovagdo
Experimentagdo Qualidade Recomendagao na Marca ¢

2025

’e e s s

2023
PREMIO
CINC®
ESTRELAS
2025
Relatério
Testes e Estudos

de Mercado 2025
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()3 Net Promoter Score 2025 | Calculo do NPS

O Net Promoter Score é um indicador que mede o grau de satisfacdo e de fidelizacdo dos clientes a uma determinada marca, através de uma metodologia que,
pelo enquadramento e pelo contexto do questionario, tem em consideragdo um conjunto de componentes quantitativas e qualitativas, numa sé pergunta e

numa escala de 0 a 10. O NPS permite assim perceber dentro dos clientes da marca, consumidores do produto ou servico, quem efetivamente é um cliente
fidelizado.

Qual a probabilidade de recomendar a marca a um amigo ou familiar?

BEEEEEE 66 B8 NPS = % PROMOTORES - % DETRATORES

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES
Clientes insatisfeitos Clientes ndo fieis que ndo Clientes satisfeitos que recomendam
costumam recomendar a marca 3 marca

O cliente fidelizado esta entre os promotores e atribui a marca um valor entre 9 e 10.
Nos detratores estdo aqueles que por alguma razdo compraram a marca e ndo ficaram satisfeitos, e por isso dificilmente voltardo a comprar.
A marca deverd alocar as nossas energias nos clientes neutros, que a qualquer momento tanto podem abandonar ou ficar fidelizados.

NPS Classificagao Comentarios

761100 Muito bom A marca atingiu a exceléncia; pouco mais ha a fazer.

50|75 A marca é vista com qualidade, mas deve continuar a implementar melhorias, ouvindo o consumidor.

PREMIO

049 Moderado A marca precisa de continuar a melhorar a qualidade dos seus produtos/servicos e também o relacionamento com os
clientes. Deve procurar solugdes para aumentar o nivel de satisfagdo do cliente.

CINC®

ESTRELAS

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025

1 [-100 A marca apresenta um nivel de qualidade critico e precisa reavaliar por completo as suas praticas, no sentido de diminuir
reclamagdes, comunicar mais e melhor, ouvir e reconhecer o seu cliente.




Net Promoter Score

Pelo conhecimento que tem da marca, numa escala de 0 a 10, indique em que medida recomenda a marca Caixa Geral de Depdsitos a terceiros?

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES
[ 1 I 1 [ 1
0,0% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,0% 6,0% 16,0% 28,0% 14,0% 28,0%
DETRATORES =14 % PROMOTORES =42 %

Média do NPS das marcas avaliadas na categoria

v/

; 28 . ; 34 N
— NPS NPS
-100 100 -100 100
(calculado com base nas respostas de 50 clientes da marca) " PREMIO
Moderado ) SR,

2025

A marca precisa de continuar a melhorar a qualidade dos seus , .
produtos/servicos e também o relacionamento com os clientes. Deve — 5;3&%‘2
procurar solucdes para aumentar o nivel de satisfagdo do cliente. de Mercado 2025



()4 Net Promoter Score 2025 Vs anos anteriores

®

NPS da Marca Variacao Percentual NPS da Categoria

2025

2024

PREMIO

CINC®
ESTRELAS
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025




A Marca candidata

Nome: Caixa Geral de Depdsitos

A Marca: A Caixa Geral de Depdsitos, 0 maior banco portugués, com mais de 148 anos de histéria, € uma referéncia no setor financeiro portugués e, sendo
reconhecido pelo seu contributo para a promocdo da poupanca, financiamento da economia, reforco da competitividade, inovacao e
internacionalizacdo das empresas portuguesas, € uma peca fundamental para a estabilidade do sistema financeiro.

Com mais de 6200 colaboradores, a nossa missdo é criar valor para a sociedade portuguesa, prestando servicos bancarios de qualidade a particulares e
empresas, contribuindo assim para a melhoria do bem-estar das familias portuguesas e para o desenvolvimento do setor empresarial.

A visdo do acionista para a CGD é a de uma instituicdo de referéncia no sistema financeiro e lider no sector bancario em Portugal, que se pauta, em
permanéncia, por potenciar as suas vantagens competitivas e garantir niveis de solidez, rentabilidade, servico e eficiéncia de acordo com as melhores
praticas no setor bancario europeu.

O Servigo: A Plataforma de Empresas é uma solucdo interna intuitiva e de facil utilizacdo, desenvolvida para utilizadores de front-office e de back-office,
com o proposito de acelerar e transformar digitalmente os processos de comercializacdo de produtos e servicos para o segmento de Empresas e
Negocios.

A Plataforma de Empresas, em ambito do Programa Empresas 3.0, faz parte do Plano Estratégico da Caixa e visa a melhoria da capacidade de
comercializacdo de produtos e servicos Empresa numa légica de satisfacdo de necessidades dos clientes e resolucao dos seus pain points atuais.

Assenta numa logica de jornadas de cliente end-to-end, alicercadas na simplificacdo, automacao e aumento de celeridade nos processos de deciséo e
contratacao.

A Plataforma de Empresas disponibiliza, agrega e sistematiza informacao de cliente, permitindo aos gestores de negdcios e empresas uma abordagem
comercial proactiva com a elaborac¢do de simulacdes e propostas de crédito, incluindo outros servicos financeiros, para envio imediato ao cliente. E

solugdo esta suportada num motor de geracao automatica de limites de crédito e em fluxos de trabalho otimizados e automatizados. EEIM?I:IQ
E

ESTR
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025
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A Marca candidata

A Inovagdo: Esta solucdo veio garantir maior eficiéncia de processos uma vez que permite ao gestor ter uma visdo 360° do cliente, disponibilizar limites
de crédito com utilizacdo flexivel por familia de produto, assegurando as politicas e critérios de risco definidas; tornou possivel a simulacao adequada
por produto e a decisdo de preco simplificada, possibilitando a geracdo automatica

de condicOes para proposta rapidas. Esta plataforma é inovadora dado que eleva todo o processo de decisdo e contratacdo de crédito a um outro
patamar, permitindo gerar uma melhor relacdo com o cliente e mais negdcio. Esta plataforma permite reduzir os riscos operacionais pela eliminacdo de
trabalho manual e a automacao de varios processos, desde a

integracao de informacdo proveniente de outros sistemas, a geracdo automatica de limites, o envio de elementos uniformizados para contratacdo, o
preenchimento automatico de documentos sem edicdo manual, entre muitos outros beneficios.

O desenho e implementacdo desta Plataforma sdo suportados por metodologias de Design Thinking e Agile.
Perfil do consumidor: Os gestores comerciais séo um publico exigente, focado na captacdo de novos Clientes, na sua fidelizacdo e na geracdo de mais
negdcio. Vém na autonomia, na simplificagdo e transformacdo de processos, fatores criticos para garantir exceléncia de servico, a par de uma maior

eficiéncia na resposta as necessidades do cliente.

Esta solucdo concilia, de forma orquestrada e articulada, as necessidades do cliente e dos utilizadores.

PREMIO

L CIN
s ESTRELAS
2025

“Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



T
05 FASE 1| Focus Group e Avaliacdo pelo Comité Focus Group

Realizaram-se 3 focus group online cada um com 10 consumidores-alvo da categoria de consumo, com os seguintes objetivos:

*  ldentificacdo dos drivers de consumo —— quais as varidveis mais importantes para as decisdes de compra do produto ou de adesdo
a0 servigo em causa;

*  ldentificacdo dos principais players na categoria —— marcas que os consumidores identificam como as mais relevantes no setor.

DATA

ENSAIO > Discussdes de grupo moderadas, em 3 grupos de 10 consumidores
PERFIL-ALVO > Homens / Mulheres | 27 - 57 anos | Profissionais da drea comercial do setor bancario
METODO > Qualitativo
CINGO 4
ESTRELAS 4
> 6 - 8'maio/2024

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025




Focus Group e Avaliagao pelo Comité

Top 10 Drivers de Consumo

Facilidade de utilizagdo (de facil navegabilidade, intuitiva)
Sincronizagdo de dados em tempo real (informacdo permanentemente atualizada)

Acesso ao histdrico de clientes (de forma facil e rapida, sem necessidades de recurso a outros sistemas
internos)

Automacao de tarefas (possibilidade de automatizar tarefas repetitivas e administrativas)

Acesso facil a todas as opgdes de produtos/servigos e respetiva adequagdo a cada cliente/personalizagao
(p.e. limites de crédito ou prazos)

Fiabilidade (sistema que ndo falha)

Integragdo com outros sistemas internos

Autonomia na abordagem ao cliente (melhoria da performance, sem dependéncia processual)
Melhoria da gestdo de tempo e aumento da produtividade

Aplicdvel a todo o tipo de clientes (particulares, empresariais, grandes contas)

16%

14%

13%

13%

1%

8%

8%

6%

5%

4%

PREMIO : k>
s )

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



05 FASE 1| Focus Group e Avaliacdo pelo Comité

O Comité define as 5 caracteristicas especificas de cada categoria que serdo alvo de avaliagdo na fase posterior (Testes de Experimentacdo). A
avaliacdo é feita com base nas caracteristicas propostas pelas marcas candidatas, estudos realizados no setor e focus group junto de consumidores-
alvo. As caracteristicas definidas pelo Comité, apds validacdo pela marca candidata, sdo transpostas para um questionario de avalia¢do.

Francisco Carvalho
BoConsulting

Coordenador do

Comité Cinco Estrelas,
Diretor Geral da BoConsulting,
Professor Assistente de
Empreendedorismo

no MBA da AESE e
Especialista em Inovacao,
Estratégia e Marketing.

Florbela Borges
Multidados
Research Agency

Partner e Managing
Diretor da Multidados
Research Agency,
Business Partner da
Opinién en Linea

e Membro da
ACONSULTIIP.

Marina Petrucci
Ipsos Apeme

Portugal Country
Manager da Ipsos
Apeme, ex-presidente
da APODEMO.

Sara Passadas
cCcp

Técnica de Estudos da
Confederacao do
Comeércio e Servicos

de Portugal (CCP) e sua
representante na Mesa
da Assembleia Geral do
Centro Nacional de
Arbritagem de Conflitos
de Consumo.

Francisco Carvalheira
LAUREL

General Manager

& Secretario-Geral
Laurel, Board Member
da ECCIA, Diretor
Executivo da Heron
Aviation e Professor
Universitario.

José Rousseau
Forum do Consumo

Docente universitario,
Presidente do Forum
do Consumo, Ex-Diretor
Geral da APED,
formador e consultor
de empresas.

Teresa Cortes
KMPG

Head of Marketing -
KMPG Portugal,
Docente Universitaria
no ISEG. Especialista
em Marketing

e Estratégia.

Mario Alcantara
Innovagency

Docente Universitario
na Universidade
Catolica, ISCTE e

Porto Business School.
Consultor de Estratégia
e Transformacao
Digital.

PREMIO

CINC®'
ESTREL
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



Focus Group e Avaliagao pelo Comité

A marca candidata indicou para avaliagdo na Fase 2 - Testes de Experimentagdo as mesmas caracteristicas que havia apresentado na edi¢cdo anterior, sem ter
em conta o parecer do Comité.

Em focus group, e face a edicdo anterior, os consumidores profissionais indicaram como atributos importantes nesta categoria essencialmente os mesmos da
edicdo anterior, com pequenas diferencas de peso (%) e de ordem de importancia).

Tendo em conta a informagdo recolhida pelas varias fontes (marcas candidatas, histérico de avaliacdo da categoria e opinido dos profissionais em focus group),
o Comité mantém o parecer da edicdo anterior, indicando para avaliagdo em sede de experimentacdo os mesmos atributos:

. Facilidade | Simplicidade de utilizagdo

. Agregagdo da informagdo de Cliente (visdo 3602 do Cliente)

. Rapidez no acesso a informagdo e atualizagdo dindmica

. Simplicidade e autonomia na abordagem ao cliente (com propostas e limites automdaticos adequados a cada cliente)

. Automatizagdo processual e integragdo com outras plataformas do banco (permitindo poupanga de tempo e foco na tarefas especificas de valor acrescentado
do gestor comercial)

PREMIO g
CIN( '
ESTRE

2025
Relatdrio

Testes e Estudos
de Mercado 2025



Focus Group e Avaliagao pelo Comité

Caracteristicas propostas
pela marca

Agregacdo da informagdo de
Cliente (visdo 3602 do Cliente)

Rapidez no acesso a
informagdo e atualizagdo
dindmica

Autonomia na abordagem a
Cliente para propor e decidir
operagdes de crédito, com
recurso a limites gerados
automaticamente e adequados
ao Cliente

Simplicidade e otimizagdo na
concessao do crédito, desde a
decisdo até a contratacdo

Automatizagdo de processos,
garantindo o foco em tarefas
de valor acrescentado

Caracteristicas

implementadas na edicao

anterior

Facilidade | Simplicidade de
utilizacdo

Agregagdo da informagdo de
Cliente (visdo 3602 do Cliente)

Rapidez no acesso a informagdo
e atualizagdo dinamica

Simplicidade e autonomia na
abordagem ao cliente (com
propostas e limites automaticos
adequados a cada cliente
empresarial)

Automatizagdo processual e
integragdo com outras
plataformas do banco
(permitindo poupanga de tempo
e foco na tarefas especificas de
valor acrescentado do gestor
comercial)

Resultados dos
Focus Group

Facilidade de utilizagdo (de facil navegabilidade, intuitiva)

Sincronizagdo de dados em tempo real (informacao

permanentemente atualizada)

Acesso ao histdrico de clientes (de forma facil e rapida, sem
necessidades de recurso a outros sistemas internos)

Automagdo de tarefas (possibilidade de automatizar tarefas

repetitivas e administrativas)

Acesso facil a todas as opgBes de produtos/servigos e
respetiva adequagdo a cada cliente/personalizagdo (p.e.

limites de crédito ou prazos)
Fiabilidade (sistema que ndo falha)

Integragdo com outros sistemas internos

Autonomia na abordagem ao cliente (melhoria da
performance, sem dependéncia processual)

Melhoria da gestdo de tempo e aumento da produtividade

Aplicavel a todo o tipo de clientes (particulares, empresariais,

grandes contas)

Caracteristicas indicadas
pelo Comité

Facilidade | Simplicidade de
utilizacdo

Agregagdo da informagdo de
Cliente (visdo 3602 do Cliente)

Rapidez no acesso a informagdo e
atualizacdo dinamica

Simplicidade e autonomia na
abordagem ao cliente (com
propostas e limites automaticos
adequados a cada cliente)

Automatiza¢do processual e
integragdo com outras plataformas
do banco (permitindo poupanga de
tempo e foco na tarefas especificas
de valor acrescentado do gestor
comercial)

PREMIO : k>
s )

2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025
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06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Caracterizagdo dos testes

Intencdo de Recomendacao.

ENSAIO

N

TESTADORES

ESTATISTICAS

AVAV4

METODO APLICADO

DATA

AV

Realizagdo de inquéritos de satisfacdo a 30 colaboradores da Caixa Geral de Depdsitos (Gestores Comerciais). Os colaboradores foram contatados
aleatoriamente a partir de uma base de dados fornecida pela marca candidata.

Através de um questiondrio previamente aprovado pela marca, foram apuradas as classificacdes para o grau de Satisfacdo pela experimentacdo e

Avaliagdo de atributos por escala numérica de 1a 10 para mediagdo de satisfacdo e aceitagdo (1=
Ndo me agrada; 10= Agrada-me muito)

30 colaboradores da marca | recrutados a partir de 97 pessoas contactadas.

Estatisticas descritivas e Perfil sensorial.
Distribuicdo de frequéncias das pontuacdes para as caracteristicas avaliadas. Determinam-se as
estatisticas descritivas: média, desvio padrdo, moda, mediana, minimo e maximo.

Entrevistas telefdonicas PREMIO
CINC®
ESTRELAS §
2025

18 setembro - 23 setembro'2024

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025




06 FASE 2 | Testes de Experimentacdo

Em que empresa trabalha?

Caixa Geral de Depdsitos 100,0%
Outra 0,0%

Desempenha fun¢ées comerciais de gestio de
clientes empresariais?

Sim 100,0%
Nao 0,0%

PREMIO

CINC®'
ESTRELAS'
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



Testes de Experimentacdo

Nome Telefone

Ricardo Daniel Moreira Faria

Goncalo Miguel Barros Moreira

Hugo Miguel Ribeiro Almeida

José Miguel Duraes Carvalho Soares Silva
Maria Fatima Bessa Teixeira

Helena Concei¢dao Matos Pinto

Anabela da Cunha Brito

Hugo Daniel Ferreira Fonseca

Vania Marisa Trindade Gomes Costa

Luis Manuel Gomes Martins

Marta Filipa Farinha Gaspar

Ricardo Miguel Martins Batista

Modnica Sofia Santos Gongalves

Vania Aurora Veloso Diniz

Nuno Miguel Ferreira Portela

Fabio Jodo Pereira Matos

Catarina Goreti Batista Ferreira

Luis Miguel Pardela Fernandes

Helena Gouvinhas Fraga

Raquel Andreia Araujo Delgado Fernandes
Aida Maria Cordeiro Silva

Ana Margarida Pinto Ferreira Lima Leite
Nilza Fernandes Silva Mouro

Ana Isabel Gongalves Gomes Encarnagao
Ana Rita Peixoto Pereira

Roberto Carlos Vagante Ganito

Sara Isabel Abreu Cardoso Lopes
Marcelo Jorge Duro Igrejas

Mariana Isabel Silva Guerra Oliveira
José Ernesto Rebelo Martins

931720982
967599972
931716728
931715841
931720954
931715875
927205758
926951189
927955913
927206016
931720930
964079495
962181569
931715863
961818637
931720978
961756653
926818724
925903168
925905042
961767617
962186853
931720000
961756684
926947776
931720967
926952677
967281155
967280585
963033597

PREMIO %
CIN
ESTRELA!

2025
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Testes de Experimentacdo

Bom dia / boa tarde. Chamo-me e estou a ligar da uma empresa de estudos de mercado que neste momento se encontra a fazer um questionério de

satisfagdo junto dos colaboradores de algumas marcas. Importa-se de responder a um curto questionario de 5 minutos?'
agradece e desliga.
*# Em que empresa trabalha?

Se "Sim" continua. Se "Né&o

Caixa Geral de Depositos
Outra Se "Outra" termina o questionario

*# Desempenha fun¢Bes comerciais de gestdo de clientes empresariais?
Sim
Nao Se "N&o" termina o questionério

Seguem-se algumas questdes sobre a Plataforma Empresas da Caixa Geral de Dep0sitos. A sua entidade patronal ndo teré acesso as suas respostas a este questionario,
sendo estas utilizadas apenas para fins estatisticos de avaliacdo da Plataforma Empresas. Por este motivo ndo Ihe solicitamos quais dados pessoais.

PREMIO

A CIN
A ESTRE
2025

“Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



| |
06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Questionario

Satisfacio
P1. Muma escala de 1210, em gue medida considera gue a plataforma de empresas da Caixa Geral de Depdsitos (Programa Empresas 3.0) €

simples e de facil utilizagao pelos gestores comerciais?
1=nada faci W=muito facil Escala 1-10

P2. Ma mesma escala, em gue medida considera que esta plataforma agrega de forma eficaz todo a informagao de cliente para uma visao 360°
e para proposta e decisdo comercial de produtos de credito?
1=nao concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10

P3. Como colaborador que utiliza diariamente esta ferramenta para a sua atividade, em gue medida concorda gue a mesma lhe permite ©
acesso a informagao de forma rapida com atualizagdo dindmica e permanenta? Utilize por favor a mesma escala de1a 10
1=nao concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10

P4. Ma mesma escala de 1210, em gue medida considera gue a plataforma de empresas |he confere maior autonomia na abordagem ao
cliente? Tenha por favor como exemplo propostas e limites automaticos adeguados a cada diente.

1=nado concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10

PS. Ma mesma escala, em gue medida concorda gque esta plataforma permite uma automatizagdo dos processos e @ de facll integragdo com
outras plataformas do banco? Tenha por favor em conta aspetos como a poupanga de tempo gue lhe proporciona e ¢ maior foco nas suas
tarefas espedificas como gestor comercial.
1=nao concordo nada 10=concordo totalmente Escala 1-10

Prego-qualidade
PE. M/A

Recomendacio

PT.Ma mesma escala de 12310, em gue medida recomendaria uma plataforma de apoio comercial como a da Caixa Geral de Depésitos a outros
bancos?
1= ndo recomendaria de todo 10= recomendaria totalments Escala 1-10 pRENIS

CINC®
ESTRELAS
2025

Relatério
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06 FASE 2| Teste de Experimentagdo Os resultados S.P.

SATISFACAO
[ |
FACILIDADE DE AGREGACAO DA RAPIDEZ E AUTOMATIZACAO E -
UTILIZACAO INFORMACAO ATUALIZACAO AUTONOMIA INTEGRACAO RECOMENDACAO
Média 8,60 8,40 8,90 8,87 8,10 9,20
A soma da classificacdo atribuida a estas 5 caracteristicas € o valor considerado para o critério
Satistagdo pela experimentagdo”
Desvio Padréo 0,84 1,05 1,19 0,92 1,08 0,98
Moda 8,00 9,00 9,00 9,00 8,00 10,00
Mediana 8,50 8,50 9,00 9,00 8,00 10,00
Minimo 7,00 6,00 5,00 7,00 5,00 7,00
Maximo 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00
o AN )
10
9
8
7
6 '\
5
4 PREMIO
3 CINCO 4
2 ESTRELAS &
2025
1 | — — — | — |
o Relatdrio
I Desvio Padrao Moda mmm Mediana Minimo Maximo =——Média Testes e Estudos
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06 FASE 2 | Teste de Experimenta(;éo Os resultados S.P.I. | Comparativo anos anteriores

FACILIDADE DE AGREGACAO DA RAPIDEZ E AUTOMATIZACRO E ;
UTILIZACAO INFORMACAO ATUALIZACAO AUTONOMIA RECOMENDAGAO

INTEGRACAO

[EY
o H

= N W b U1 OO N 0O

PREMIO

CINC@®
W 2025 W2024 #2023 ESTRELAS

2025
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

A recolha de informacdo realizou-se através de inquéritos online junto de uma amostra representativa da populacdo portuguesa pertencente ao
painel Multidados, num total de 550.000 consumidores, estratificada por Regido e de acordo com quotas de Sexo e Idade.

O questionario aplicado permitiu avaliar a totalidade das marcas em andlise em cada categoria relativamente aos indicadores da Confianga na
marca e Inovagdo, através de escalas numeéricas de 1a 10. Como procedimento complementar de qualidade, a ordem das categorias e das marcas
avaliadas em cada categoria foi rodada para evitar enviesamentos nas respostas em funcdo da ordem de colocagdo das categorias no questiondrio.

METODO Questionarios online

AVALIADORES Amostra representativa da populacdo portuguesa

Do numero total de consumidores constituintes do universo Multidados apenas se constituiam
respondentes aqueles que revelaram afinidade com a categoria de consumo, num total de 1 000
individuos, ou seja, consumidores sem afinidade com a categoria de consumo ndo foram
considerados.

FILTROS

PREMIO

DATA Julho - setembro'2024 CIN

ESTRELAS'
2025

AVARNZVAVE
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Estudo de Mercado a Marca

GRAU DE ENVOLVIMENTO

Para assegurar a afinidade dos respondentes, e garantindo T 000 respostas validas, ao painel foi aplicado uma pergunta de filtro com o objetivo de
identificar consumidores com afinidade a categoria tendo apenas respondido os individuos que j& consumiram no passado, consumidores atuais e
os individuos que revelaram intencdo de comprar | consumir num futuro préximo. Este procedimento garante a relevancia das respostas as marcas
avaliadas e apresenta diferentes graus de envolvimento com a categoria de consumo.

A margem de erro desta amostra, quando associada a uma selegdo 100% aleatdria, é de 2%.

a) Ja consumiu / comprou / utilizou

b) Costuma comprar / consumir / utilizar

¢) Ndo compra / ndo consome / ndo utiliza, mas ndo
rejeita a compra / consumo / utilizagdo no futuro

Total consumidores com afinidade a categoria (a+b+c)

d) Ndo compra / consome / utiliza nem equaciona vir a
comprar / consumir/ utilizar no futuro

Total consumidores envolvidos na categoria (a+b+c+d)

46

1000

199

1245

245

1490

%

3.69%

80.32 %

15.98 %

100 %

| —

Taxa de afinidade da categoria

Taxa de penetragdo da categoria

Taxa de crescimento potencial da
categoria

83.6 %

67.1%

19.7 %

TP,
ESTRE!

2025
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Caracterizacdo da amostra

COM AFINIDADE (%)

. Masculino 48,9%
GENERO

Feminino 51,1% Acores 0,7%
Aveiro 9,3% Vila Real Viseu

18 - 24 anos 6,8% Beja 2'23 Viana do Castelo
Braga ,5%

CLASSEETARIA  25-44anos 50,6% Braianga 0,5%

45 - 64 anos 42,6% Castelo Branco 0,7%
Coimbra 10,8%

65 anos ou mais 0,0% Evora 0,6%
Faro 2,1% Braganga

REGIAO Guarda 0.8% brancs
GEOGRAFICA  leiria 4,9%

Lisboa 22,1%
Madeira 0,5%
Portalegre 0,4%
Porto 19,9%
Santarém 4,2%
Setubal 11.3% Faro’ Evora
Viana do Castelo 0,6%
Vila Real 0,8% Guarda
Viseu 0,9%

Portalegre

Madeira PREMIG

CINC®
ESTRELAS §
2025
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Caracterizacdo da amostra

COM AFINIDADE (%)

Até 1°Ciclo 0,0%
Trabalhadores

Quadros Médios e Superiores  34,1% I'f.nég i
il Ensino bdsico 32 Ciclo  13,7%

Especiali -
GRAU DE INSTRUCAO

Ensino basico 22 Ciclo  0,2%

Técnicos Especializados  22,6%
Ensino secundario  31,2%

Pequenos Proprietarios  1,3% . !
Ensino pds-secundario (Cursos de

. 3 . 0,
Empregados dos Servigos / Fc?merc.lo/ 19.6% especializacio ndo superior) 1,2%
Administrativos ! L . o
Trabalhadores . Curso Técnico superior / Bacharelato  16,0%
Qualificados/Especializados e Licenciatura 31,6%
Trabalhadores ndo Qualificados/nédo o
8,7% Mestrado / Doutoramento  6,1%

Especializados
Estudantes  0,0%

PROFISSAO

Domésticas  0,0%

asico 22 Ciclo

Reformados/Pensionistas/Aposentados  0,0%
Aviver de rendimentos  0,0%

Desempregados  0,0%

Pequenos
Proprietarios

PREMIO

CINC®
ESTRELAS &
Ensino pds-secundério 2025

(Cursos de especializagdo
ndo superior)
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Estudo de Mercado a Marca

NOTORIEDADE ESPONTANEA

P1. No que respeita a melhoria de processos internos com recurso a solugdes digitais, dirigidas ao segmento de Empresas e

Negdcios, para apoiar as equipas na comercializagdo de produtos e servigos financeiros (como plataformas de empresas de apoio
comercial), qual a primeira marca do sector bancario que identifica como referéncia?

BENCHMARKING

P2. Por favor, assinale para cada marca a situagdo que melhor se aplica ao seu caso:

Nunca ouvi falar Conhego sé de nome Sei alguma coisa sobre Conhego bem esta marca
esta marca
Caixa Geral de Dep0sitos

BPI
Banco Montepio

Millennium bcp

PREMIO ‘
CIN
ESTREL?

2025
Relatério

Testes e Estudos
de Mercado 2025



Estudo de Mercado a Marca

NET PROMOTER SCORE (NPS)

P3. Indique a(s) entidade(s) bancaria(s) da(s) qual/quais é cliente:

P4. Pelo conhecimento que tem da marca, numa escala de 0 a 10, indique em que medida recomenda a plataforma de empresas da
Caixa Geral de Depdsitos a terceiros?

Ndo recomendo de todo 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Recomendo totalmente

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

INFORMAGAO SOBRE A MARCA

A Marca: A Caixa Geral de Depdsitos, o maior banco portugués, com mais de 148 anos de histéria, & uma referéncia no setor financeiro portugués e, sendo
reconhecido pelo seu contributo para a promogdo da poupanga, financiamento da economia, refor¢o da competitividade, inovagdo e internacionalizagdo das
empresas portuguesas, é uma peca fundamental para a estabilidade do sistema financeiro.

Com mais de 6200 colaboradores, a nossa missdo é criar valor para a sociedade portuguesa, prestando servigos bancérios de qualidade a particulares e empresas,
contribuindo assim para a melhoria do bem-estar das familias portuguesas e para o desenvolvimento do setor empresarial.

A visdo do acionista para a CGD é a de uma instituiggo de referéncia no sistema financeiro e lider no sector bancéaric em Portugal, que se pauta, em permanéncia,
por potenciar as suas vantagens competitivas e garantir niveis de solidez, rentabilidade, servigo e eficiéncia de acordo com as melhores préticas no setor bancario
europeu.

0 Servigo: A Plataforma de Empresas € uma solugdo interna intuitiva e de facil utilizacdo, desenvolvida para utilizadores de front-office e de back-office, com o
propdsito de acelerar e transformar digitalmente os processos de comercializacdo de produtos e servicos para o segmento de Empresas e Negdcios.

A Plataforma de Empresas, em ambito do Programa Empresas 3.0, faz parte do Plano Estratégico da Caixa e visa a melhoria da capacidade de comercializacio de
produtos e servicos Empresa numa logica de satisfaggo de necessidades dos clientes e resolugao dos seus pain points atuais.

Assenta numa légica de jornadas de cliente end-to-end, alicercadas na simplificacdo, automacdo e aumento de celeridade nos processos de decisdo e
contratacao.

A Plataforma de Empresas disponibiliza, agrega e sistematiza informac&o de cliente, permitindo aos gestores de negdcios € empresas uma abordagem comercial
proactiva com a elaboracdo de simulages e propostas de crédito, incluindo outros servicos financeiros, para envio imediato ao cliente. Esta solucdo esté
suportada num motor de geracdo automatica de limites de crédito e em fluxos de trabalho otimizados e automatizados.

A Inovacdo: Esta solucdo veio garantir maior eficiéncia de processos uma vez que permite ao gestor ter uma visdo 360° do cliente, disponibilizar limites de crédito
com utilizagdo flexivel por familia de produto, assegurando as politicas e critérios de risco definidas; tornou possivel a simulagdo adequada por produto e a
decisao de preco simplificada, possibilitando a geracao automatica

de condicBes para proposta rapidas. Esta plataforma é inovadora dado que eleva todo o processo de decisdo e contratacdo de crédito a um outro patamar,
permitindo gerar uma melhor relagdo com o cliente e mais negdcio. Esta plataforma permite reduzir os riscos operacionais pela eliminagdo de trabalho manual e a
automacao de varios processos, desdea

integracdo de informagdo proveniente de outros sistemas, & geracdo automaética de limites, o envio de elementos uniformizados para contratacdo, o
preenchimento automatico de documentos sem edicdo manual, entre muitos outros beneficios.

PREMIO

CINC®'
ESTRELAS'

2025

O desenho e implementacao desta Plataforma s3o suportados por metodologias de Design Thinking e Agile.
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Estudo de Mercado a Marca

CONFIANGA NA MARCA

P5. Em que medida a Caixa Geral de Depdsitos |lhe inspira confianga?

Ndo inspira nenhuma confianca 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Inspira muita confian¢a

INOVACAO

P6. Como classifica a Plataforma de Empresas, plataforma de apoio comercial, disponibilizada pela Caixa Geral de Depdsitos aos seus
colaboradores, em termos de inovagado?

Nada inovadora 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Muito inovadora

PREMIO

A CIN
ESTRE
2025

Relatério
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE ESPONTANEA (%)

Caiva Geral de Depdsitos | S 2o

BPI 5,60 %
Millennium bcp 4,10 %
Banco Montepio 3,20%
Cetelem 2,80 %
Santander 1,20%

Maxx Finance 0,40 %

PREMIO

Crédito Agricola | 0,10% CINGCO® .
ESTRELAS §
2025

Relatério
Testes e Estudos
de Mercado 2025

NOTA: Tratando-se de um estudo quantitativo de resposta aberta, sdo apresentados todos os resultados obtidos, incluindo respostas ndo pertencentes a categoria em estudo.



07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE INDUZIDA (%)

Nunca ouvifalar Conhego sé de nome Sei alguma coisa sobre esta marca Conhego bem esta marca
Banco Montepio 6,00% 45,20% 29,50% 19,30%
BPI 7,50% 43,70% 24,40% 24,40%
Millennium bcp 6,60% 40,60% 24,90% 27,90%

PREMIO

CINCO®

ESTRELAS
2025

Relatério
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07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca Benchmarking

NOTORIEDADE TOTAL (%)

Conhego so de nome + Sei alguma coisa sobre a marca + Conhego bem esta marca

2025 2024 2023

Banco Montepio 94,00%

BP! 92,50%

Millennium bcp 93,40%

PREMIO

CINC®
ESTRELAS @
2025

Relatério
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de Mercado 2025



Os resultados C.I.

07 FASE 3| Estudo de Mercado a Marca

CONFIANGA NA MARCA

P5. Em que medida a Caixa Geral de Depdsitos Ihe inspira confianga?

N&o inspira nenhuma confianga Inspira muita confianga

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Média
Vs 2023 Vs 2024
0,60% 2,75%

INOVACAO
P6. Como classifica a Plataforma de Empresas, plataforma de apoio comercial, disponibilizada pela Caixa Geral de Depdsitos aos seus
colaboradores, em termos de inovagdo?

Nada inovadora Muito inovadora

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Média
340 % 1.20 % 1.50 % 4.60 % 10.00 % 11.20 % 17.30 % 23.40 % 11.70 % 15.70 %
Vs 2023 Vs 2024 ‘Eﬁm co
ESTRELAS 4
0,21% 1,83% 2025
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08 Conclusdo

Os resultados obtidos nos testes e estudo de mercado realizados no ambito do Prémio Cinco Estrelas 2025, permitem afirmar que a marca Caixa
Geral de Depdsitos € considerada pelos consumidores como extraordinaria, realmente Cinco Estrelas. Assim, para 2025, e pelo 32 ano consecutivo, a
marca Caixa Geral de Depdsitos obtém o titulo Cinco Estrelas, na categoria “Plataforma de Apoio Comercial".

DADOS RESUMO CAIXA GERAL DE DEPOSITOS
Categoria: Plataforma de Apoio Comercial
Satisfacdo Global: 82,4 %

Marcas avaliadas: 4

Testes realizados: Focus Group | Inquéritos de satisfacdo a 30 gestores comerciais, colaboradores da marca | Estudo de mercado a marca na
categoria de consumo

Total de consumidores envolvidos: 1617

PREMIO

CINC®'
ESTRELAS'
2025
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08 Conclusao

Parabéns!

de normas, entre janeiro e dezembro de 2025, em todas as suas agdes de comunicagdo.

\ 3
PREMIO ) PREMIO , PREMIO

PREMIO

CINCO® 4 CING CINC

ESTRELAS 4 ESTRELA

2025 2025

ESTRELA

PLATAFORMA
DE APOIO COMERCIAL

PLATAFORMA
DE APOIO COMERCIAL ™

Situagdes em que é importante o detalhe dos anos consecutivos em que a marca é vencedora

\ ) L ) \ ] L

Ao receber este prémio, a Caixa Geral de Depdsitos podera utilizar os selos “Prémio Cinco Estrelas 2025”, mediante as regras previstas no manual
P p P

2025

Sempre gque o prémio for atribuido a marca na globalidade e ndo houver ddvidas quanto ao Comunicagdo de varios produtos ou servigos em que nem todos sdo vencedores

produto ou servico vencedor Situagdes em que é importante o reforco do nome da categoria

Comunique que a sua marca é Cinco Estrelas!
Veja as varias opcdes no Manual de Normas do Premio Cinco Estrelas.
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