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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 | |
~ Relatério ™
RECOMENDACAO Testes e Estudos
de Mercado 2025




I
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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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 Recomendagdo na Marca

p s e e s

2022
PREMIO
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()2 Net Promoter Score 2025 | Clculo 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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()45 Net Promoter Score 2025 Vs anos anteriores

G

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 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
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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

AVAAVEAV 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 solicitagcdes)
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 varios 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 conversagdo (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
Testes e Estudos
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e
06 FASE 2| Testes de Experimentagdo Caracterizagdo dos testes

Intencdo de Recomendacao.

ENSAIO

N

TESTADORES

ESTATISTICAS

NN

METODO APLICADO

DATA

AVAV4

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

PREMIO

CINC®
ESTRELAS
2025

Relatério

Testes e Estudos
de Mercado 2025




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 PERSONALIZACAO SATISFACAO 3 SATISFACAO 4 CONVENIENCIA RECOMENDACAO

[EY

= N W b U1 OO N 0O
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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%
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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
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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
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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
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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 Dep0sitos, 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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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
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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
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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 & 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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