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Resumo

Devido ao periodo dificil que o pais atravessa é importante para todos os sectores
empresariais e também, para a banca, que ndo se percam clientes para a concorréncia, de
modo a conseguir fideliza-los. Os consumidores tém o direito de eleger o banco onde
pretendem que exista uma relagdo. Desta forma, perante o0 mercado existente e os produtos
que as instituicGes bancérias oferecem num determinado momento, os consumidores tém de
analisar as varias propostas dos bancos e esta escolha tem por base diversos fatores: o preco, a
localizagéo do banco, qualidade de atendimento, etc.

No caso de um determinado consumidor n&o estar satisfeito com o servigo prestado
pelo seu banco, quer em termos de precos ou qualidade, tem o direito de mudar de banco. No
entanto, e perante a crise que se atravessa, 0s bancos colocam alguns entraves na saida do
cliente para o banco concorrente, nomeadamente, custos de mudanca. Estes custos refletem,
principalmente, as comissfes de encerramento de produtos bancarios. Assim, para que a
mobilidade dos clientes se realize sem entraves, os bancos devem simplificar as medidas de

modo a facilitar este processo de transferéncia dos clientes, para outras institui¢oes.

Palavras-chave: Banco, Consumidores, Concorréncia, Custos de Mudanca.



Abstract

Due to the difficult period the country is experiencing is important for all business
sectors and also for banks that do not lose customers to the competition in order to achieve
keeps them. Consumers have the right to elect the bank where you want a relationship there.
Thus, before the existing market and the products that banks offer at any given time,
consumers need to consider various proposals of banks and this choice is based on several
factors: the price, the location of the bank, quality of care, etc.

For a given consumer is not satisfied with the service provided by your bank, both in
terms of price or quality, has the right to switch banks. However, before the crisis that crosses,
banks put some obstacles in the output from the client to the bank competitor in particular
switching costs. These costs primarily reflect commissions closure of banking products. So
for that customer mobility takes place unhindered, banks should simplify the measures to
facilitate this transfer of customers to other institutions.

Keywords: Bank, Consumers, Competition, Costs of Change.
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Introducgéo

Atualmente, as instituicbes financeiras representam um sector bastante fragilizado,
devido a imensa agitacdo econdmica e empresarial que o pais atravessa. Durante 0 ano de
2011, Portugal deu inicio ao processo de ajustamento da economia. Este processo € descrito
pela reducdo do défice orcamental, mas também por uma desalavancagem progressiva do
sector privado, onde se inclui o sector da banca. Estamos assim, perante um cenario de crise
econdmica e financeira com dimens6es muito relevantes, em que o mundo se depara com
mudancas constantes e céleres, onde a incerteza e a hesitacdo dos mercados se instituiu de
forma duradoura, questionando seriamente a sustentabilidade das instituicdes econdémicas e
financeiras, como é o caso da Banca.

Os clientes sdo o pilar principal de qualquer empresa ou, neste caso especifico, de
qualquer banco, porque sdo estes que ddo as empresas, através do consumo dos seus
produtos/servicos a rentabilidade e a solvabilidade necessérias para o seu bom funcionamento.
Deste modo, é importante para as Instituicdes Bancérias a satisfacdo dos clientes e é neste
contexto que surge o tema da “Mobilidade Bancéria”. O tema desta dissertagdo surgiu no
ambito da dificuldade que os clientes sentem quando pretendem mudar de banco, sendo este
um direito que lhes assiste. No caso de pretenderem alterar o seu fornecedor de servigos
bancérios, é importante que ndo existam entraves e barreiras que os impossibilitem de
satisfazer a sua vontade e, principalmente, que ndo existam custos de mudanca que o0s
impecam de mudarem.

Assim, neste trabalho procurei esclarecer como funciona a mobilidade bancaria em
Portugal, procurando explicar as principais barreiras a mobilidade dos consumidores, isto &,
0s custos de pesquisa e 0s custos de mudanga associados a mudanca de banco pelos clientes.
E possivel identificar um conjunto de fatores presentes no sector da banca, que podem
originar barreiras a mobilidade dos clientes. Esses fatores compreendem, nomeadamente,
custos relacionados com a pesquisa e comparagao das ofertas.

Os custos de pesquisa, “Search Costs”, podem ser definidos como 0s custos que 0
consumidor acarreta no processo de identificacdo e interpretagdo dos varios produtos
existentes no mercado bancario e a analise do produto que se adequa melhor as suas
necessidades. Por outro lado, os custos de mudancga, “Switching Costs”, traduzem-se nos
custos de “fidelizacdo” do cliente com o banco atual, isto significa que, estes custos s&o
imputados ao cliente com o objetivo de o demover da ideia de mudar de instituicdo (AdC,
2006).



Constitui, ainda, objetivo do estudo a simulagédo de “Switching Costs” para 0s quatro
maiores bancos portugueses, de acordo com o modelo de Oz Shy, “A Quick-and-easy Method
for Estimating Switching Costs”.

Este trabalho organiza-se da seguinte forma: no capitulo 1 procede-se a uma
descri¢do do produto bancério e evolucdo do sistema bancario. No capitulo 2, é feita uma
descricdo do comportamento do consumidor e da relagdo existente entre a mobilidade dos
consumidores e a concorréncia, bem como a descricdo dos novos principios comuns para a
mobilidade dos servicos bancérios e dos custos de pesquisa e de mudanca que constituem
barreiras a mobilidade bancaria. No capitulo 3, faz-se uma revisdo da literatura relativa ao
tema abordado no estudo. Também neste capitulo, é apresentado o processo de estimacéao
utilizado para efetuar as simulacdes e a interpretacdo dos resultados destas.



1. Concorréncia Bancaria

1.1 Produto Bancério

O sistema bancario é um forte pilar para o crescimento econémico de um pais. O seu
principal objetivo é captar as poupangas dos agentes econémicos, bem como, garantir a
seguranga destes. O sistema financeiro, e por conseguinte, o sistema bancéario funciona
corretamente se 0 circuito poupancas/ investimento/ crescimento econdémico se difundir de
forma natural. (Figueiredo, 2009).

As operagdes bancérias podem ser diversas e complexas, mas a definicdo mais usual
de “Banco” consiste numa instituicdo cujas operacOes correntes se baseiam em garantir
empréstimos e receber depositos da populacdo. No entanto, um “Banco” é mais do que fazer
empréstimos e receber depdsitos. (Rochet & Freixas, 2008).

Assim, a banca a retalho oferece trés servicos basicos para os consumidores e para as
empresas: emprestimos, depdsitos e servicos de pagamento. Estes servi¢os sdo fornecidos por
Instituicbes Financeiras que fornecem apenas servicos de retalho. Na verdade, a ligagéo
bancéria entre os Bancos e os seus clientes traduz-se numa relacdo de confianga e de risco,
isto é, quando um banco concede um crédito a um agente econdmico, esta a adquirir o risco
de crédito dos seus clientes, tal como, quando recebe depdsitos das familias. Um banco pode
recolher depdsitos ou poupangas dos seus clientes ou adquirir fundos no mercado monetério.
De qualquer forma, em ambas as situacOes estd a “pagar” pela confianca que os depositantes
Ihe estdo a dar, através do pagamento das taxas de juro sobre os depdsitos, as chamadas taxas
de captacdo. Pelo contrario, quando uma Instituicdo Financeira concede um créedito a qualquer
agente econdmico esta a assumir um risco inerente a este e por conseguinte, € “pago” por esta

confianga através das taxas de juro (spreads) aplicadas aos creditos (AdC, 2006).
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Figura 1 — Decis6es Financeiras dos Agentes Econdmicos
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Fonte: Adaptado de Freixas, Xavier e Rochet Jean. Charles, “Microeconomics of Banking”, 1998, The MIT
Press, pag. 9

1.2 Variaveis de Concorréncia Bancaria
1.2.1 Evolugéo do Sistema Bancério

O sistema bancério tem sido bastante afetado pela crise da divida, o que tem feito
com que os Bancos desenvolvam as suas atividades num enquadramento especialmente
desfavoravel e adverso e com sinais de agravamento desde 2010. No seguimento desta crise,
as condigdes de recorrer aos mercados internacionais degradaram-se de maneira acentuada.
Deste modo, foi necessario aumentar os esforcos de consolidacdo orcamental e financeira em
diversos paises, nomeadamente em Portugal. Esta crise veio afetar os paises com maiores
instabilidades quer a nivel fiscal como a nivel estrutural, ou ainda, com vulnerabilidades no
sector bancario, dado que as pressdes sobre a divida soberana permaneceram em 2011 (BdP,
ISP e CMVM).

Em 2011, mais propriamente em Margo, a economia portuguesa registou uma
expressiva e célere deterioragdo, num contexto de recentes duvidas relativamente aos
mecanismos de estabilizacdo financeira e monetéria na U.E. e de instabilidade politica. Neste
ano, foram feitas por diversas vezes, revisdes em baixa das nota¢Oes conferidas ao Estado
Portugués, bem como ao sector bancario. Estas revisdes foram efetuadas pelas agéncias de

rating, o que resultou num pedido de ajuda financeira a Unido Europeia (BdP, ISP e CMVM).
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O sector bancéario portugués, ja tinha iniciado em 2010, uma série de medidas de
ajuste do balanco, isto é, foram adotadas medidas de vendas de ativos, reforco da captacdo de
recursos de capital e, sobretudo, um expressivo abrandamento da concessdo de crédito aos
clientes, quer particulares, quer empresas. Esta tendéncia, permaneceu em 2011 e 2012, o que
resultou numa paragem de crescimento da atividade bancéria. E de realcar a desaceleragio do
crédito acedido ao sector privado neste ano, sobretudo aos particulares. Também foi visivel
em alguns bancos, a adogdo de planos de venda de ativos financeiros (titulos de divida
publica), para colmatar esta crise (BdP, ISP e CMVM).

Este capitulo do estudo pretende analisar a evolugdo recente do sistema bancario
portugués, tendo em consideracdo apenas 0s quatro maiores bancos do pais: Banco Espirito
Santo, Caixa Geral de Depositos, Banco Comercial Portugués e Santander Totta. O primeiro
subcapitulo serd dedicado a um enquadramento geral dos principais indicadores da banca
nacional no periodo compreendido entre 2009 e 2011.

1.2.1.1 - Principais Indicadores da Banca Nacional

Note-se que, neste subcapitulo, as estatisticas presentes sdo estatisticas de stock, ou

seja, sdo estatisticas descritas em referéncia ao seu valor liquido.

Quadro 1 - Balango (Milhdes de €)

Balanco (Milhdes de €) 2011  Variagdo 2010 Variagdo 2009
Crédito a Clientes 278.068  -3,5%  288.411 0,6% 286.619
Ativo Liquido 500.472 -1,4% 507.799 5,3% 479.771
Capitais Proprios 21.587 -23,9% 28.365 1,1% 28.046
Recursos de Clientes 208.057 6,8% 194.840 4,1% 187.118

Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Analisando o Quadro 1, verifica-se que o crédito a clientes teve o seu ponto mais alto
em 2010 com 288.411 M€, mas em 2011 atingiu o valor mais baixo do triénio em analise,
com 278.068 ME. O ativo liquido dos bancos diminuiu em aproximadamente 7,8 M€ de 2010
para 2011. Os capitais proprios das instituicbes bancarias foi a rubrica que mais peso
percentual perdeu de 2010 para 2011, com uma variagdo negativa na ordem dos 23,9%.

12



Quanto aos recursos de clientes, estes tém vindo a aumentar desde 2009 e em 2011 chegaram
aos 208.057 M€, ou seja, mais 6,8% em relacdo ao periodo homologo.

Quadro 2 — Demonstracdo de Resultados (Milhdes de €)

D. de Resultados (Milhdes de €) 2011  Variagdo 2010 Variacdo 2009
Margem Financeira 5.108 0,5% 5.082 -6,3% 5.427
Produto Bancério 9.377 -5,1% 9.886 -6,2% 10.553
Resultado antes de impostos -2.044  -302,8% 1.008 -41,0% 1.710

Fonte: Associacdo Portuguesa de Bancos, 2012

Verifica-se no quadro 2, que a margem financeira dos bancos foi a Unica rubrica com
uma varia¢do positiva do ano 2010 para o ano 2011, sendo que aumentou 0,5%, isto é, de
5.082 M€ em 2010 para 5.108 M€ em 2011. No que diz respeito ao produto bancario, este
valor tem vindo a decrescer desde 2009, atingindo em 2011 o valor de 9.377 M€, ou seja,
menos 5,1% que em 2010. Por Gltimo, no que toca ao resultado antes de impostos a varia¢do
foi extremamente negativa, com menos 302,8% em 2011 comparativamente a 2010, e
atingindo o valor negativo de 2.044 ME.

Quadro 3 — Fundos Préprios®

Fundos Proprios 2011  Variagdo 2010 Variacdo 2009
Ativos de Risco (M€) 291.750 -6% 310.239 n.d. n.d.
Racio Core Tier | 9,4 1,3% 8,9 n.d. n.d.
Racio Tier | 9,3 0,2% 9,5 n.d. n.d.
Racio de Solvabilidade 11,1 0,6% 13,1 n.d. n.d.

Fonte: Associacdo Portuguesa de Bancos, 2012

Analisando o quadro 3, verifica-se que os ativos de risco diminuiram, existindo uma
variacdo negativa de 6% do ano 2010 para o ano de 2011. O Récio de Core Tier | aumentou
ligeiramente de 2010 para 2011, atingindo o valor de 9,4%. O Racio Tier | diminuiu
suavemente de 9,5 em 2010 para 9,3 em 2011. Quanto ao récio de solvabilidade, também
diminuiu, sendo que passou de 13,1 em 2010 para 11,1 em 2011.

'~ A informacéo refere-se a 16 instituicBes financeiras. Para o calculo destes indicadores foram utilizadas as
contas consolidadas e as contas individuais das instituices financeiras associadas que ndo prepara contas
consolidadas. Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012.
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Quadro 4 — Outra Informagéo

Outra Informacao 2011 Variagao 2010 Variagao 2009
N.° de Bancos incluidos na analise 31 0% 31 0% 31
N.° de Balcdes 6.080 -2,4% 6.232 0% 6.162
N.° de Empregados 57.130 -2,2% 58.412 0,2% 58.277
N.° de Contas Bancarias Ativas® 13.314.366  -4,1%  13.879.908 -18,2% 16.962.501
N.0 de TPA’s’ 224.857 -1,7% 228.792 9,4% 209.193
N.° de ATM’s” 17.676 -1,8% 18.006 11,2% 16.197
N.° de Cartdes de Débito e Crédito”
Ativos 13.545.510 4,8% 12.930.438 1,9% 12.685.615

Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Do quadro 4, pode-se retirar que o n.° de bancos incluidos na analise mantém-se em
31 no triénio em analise. O n.° de balc6es, no geral, diminuiu em 2,4% passando de 6.232 em
2010 para 6080 em 2011. O n.° de empregados também diminuiu em 2,2%, atingindo o valor
de 57.130 em 2011. O n.° de contas bancarias ativas também viu a sua variagdo negativa, com
menos 4,1% de contas ativas em 2011. O n.° de Terminais de Pagamento Automatico (TPA’S)
e de Automatic Teller Machine (ATM’s) também diminuiram de 2010 para 2011 em 1,7% e
1,8% respetivamente. Por altimo, o n.° de cartdes de débito e crédito ativos foi a Unica
variavel com variagdo positiva, sendo que houve um aumento na ordem dos 4,8% no n.° de
cartdes vendidos pelos bancos.

Nos proximos subcapitulos serdo analisados diversos dados relativamente aos bancos
em estudo, nomeadamente, balango, demonstracdo de resultados e outras informacoes

relevantes.

2. S&o consideradas contas bancérias ativas, aquelas que tém mais de €125 em volume de negécio, em saldo
pontual; ou apresentam no minimo 10 movimentos nos Ultimos 3 meses; ou, ainda, tém crédito vencido. Esta
informacéo refere-se 27 institui¢oes financeiras. Fonte: Associacdo Portuguesa de Bancos, 2012.

® _ Ainformacdo refere-se apenas a 27 instituicées financeiras. Fonte: Associacdo Portuguesa de Bancos, 2012.

* - Ainformacdo refere-se apenas a 28 instituicdes financeiras. Fonte: Associacdo Portuguesa de Bancos, 2012.

® - S&o considerados cartdes de débito e crédito ativos, aqueles que se encontram com esta definicdo no sistema
informatico das instituicdes financeiras, estando portanto em condi¢des de utilizacdo imediata pelo cliente. A
informacéo refere-se apenas a 26 institui¢des financeiras. Fonte: Associa¢do Portuguesa de Bancos, 2012.
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1.2.1.2 — Analise de dados - “Banco Espirito Santo”

Figura 2 — Crédito a Clientes, Ativo Ligquido, Capitais Proprios e Recursos de Clientes —
B.E.S. (MilhGes de €)
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Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Os dados da figura 2, referem-se ao balan¢o do Banco Espirito Santo (B.E.S.), no
que toca a evolucdo das variaveis “crédito a clientes”, “ativo liquido”, “capitais préprios” e
“recursos de clientes” desde o ano 2008 até 2011.

Pode-se verificar que o “crédito a clientes” tem-se mantido estavel nos quatro anos
em analise. E apenas de salientar que esta variavel possuiu o seu valor mais elevado em 2010,
com 41.096 milhGes de euros (M€). No que diz respeito ao “ativo liquido” do B.E.S., verifica-
se que em 2008 foi 0 ano em se obteve um menor valor do ativo, 67.425 M€. No entanto, esta
variavel também se encontra estabilizada ao longo dos ultimos anos. Relativamente aos
“capitais préprios”, este banco no ano de 2011 deteve um valor de capitais na ordem dos
5.171 ME, valor este inferior ao ano de 2010, onde obteve 6.258 M€. Os “recursos de
clientes” tém tido uma tendéncia para crescer, visto que desde 2009 os valores tém vindo a
aumentar consideravelmente. Em 2009 estes recursos eram de 22.594 M€ e em 2011 estavam
com 31.179 M€. Esta evolucdo deve ser analisada a luz da estratégia de financiamento das
instituicGes, envolvendo principalmente, um incremento da remuneracdo dos depositos dos

clientes (maiores taxas de juro de depésitos).
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Figura 3 — Margem Financeira, Produto Bancério e Resultado antes de Impostos — B.E.S.
(Milhdes de €)
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Na figura 3, pode ser visualizada a demonstracdo de resultados do B.E.S., no mesmo
periodo temporal da figura anterior, ou seja, desde 2008 até 2011. Assim, note-se que, a
“margem financeira” desta instituicdo bancéria teve um pico em 2009, com 909 ME,
seguindo-se um periodo estavel nos anos de 2010 e 2011 com valores de 662 M€ e 654 M€,
respetivamente. No que toca a variavel “produto bancério”, o valor mais baixo verificou-se no
ano de 2008, com 1.280 ME€, existindo um pico no ano de 2009 com 1.853 M€. No ano de
2010 e 2011 esta varidvel manteve-se estavel, a rondar os 1.500 M€. E de realcar que, o
resultado antes de impostos (R.A.l.) do B.E.S. tem tido uma queda acentuada deste 20009.
Neste ano, este valor situava-se nos 435 M€ e em 2011 possuia 276 M€ negativos. Durante o
ano de 2011, o resultado liquido (R.L.) do sector bancario registou mudangas negativas
relacionadas principalmente, a forte diminuicdo dos resultados em operac¢des financeiras e ao

agravamento das imparidades.

Quadro 5 — Outra Informacao Relevante — B.E.S.

2011 2010 2009 2008
N.° de Balcdes 672 700 705 713
N.° de Empregados 6.116 6.142 6.040 6.058
N.° de Contas Bancarias Ativas 1.261.940 1.252.095 1.238.693 n.d.
N.° de TPA 39.630 36.536 33.109 n.d.
N.°de ATM's 1.359 1.352 n.d. n.d.
N.° de Cartdes de Débito e Crédito Ativos 1.851.614 2.001.592 1.997.182 n.d.

Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012
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Pode-se verificar no quadro 5 que o “n.° de balcdes” do B.E.S. tem vindo a diminuir
desde 2008. Quanto ao “n.° de empregados” desta instituicdo verificou-se uma reducdo do ano
2008 para 0 ano 2009, isto é, de 6.058 para 6.040 respetivamente, ao contrario do ano
subsequente, onde se verificou um aumento para 6.142 funcionarios. Ja em 2011, esta variavel
diminui novamente para 6.116. Relativamente ao “n.° de contas bancérias ativas”, o valor
encontra-se estavel desde 2009 até 2011 (para 2008, os dados ndo se encontram definidos).
Em relacdo ao “n.° de TPA”, verifica-se um aumento substancial de ano para ano. O valor
mais baixo registou-se em 2009 com 33.109, tendo atingindo o valor mais elevado em 2011
com 39.630 terminais de pagamento automatico contratados nesta instituicdo. O “n.° de
ATM’s (Automatic Teller Machine)” estd estdvel desde 2010 e ronda as 1.300 caixas
automaticas (ndo estdo definidos os dados de 2008 e 2009). Por ultimo, o “n.° de cartdes de
débito e crédito ativos” subiu de 1.997.182 em 2009 para 2.001.592 em 2010. No entanto,
esta tendéncia tem vindo a diminuir, uma vez que os consumidores estdo a cortar nos meios
de pagamento devido as taxas de utilizacdo destes, nomeadamente, as anuidades. Assim, em
2011 verificou-se uma diminuicdo desta variavel para 1.851.614 cartdes ativos.

1.2.1.3 — Analise de dados - “Caixa Geral de Depdsitos”

Figura 4 — Crédito a Clientes, Ativo Ligquido, Capitais Proprios e Recursos de Clientes —
C.G.D. (Milhges de €)
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Os dados da figura 4, referem-se ao balango da Caixa Geral de Depositos (C.G.D.),
no que toca a evolucdo das variaveis “crédito a clientes”, “ativo liquido”, “capitais proprios” e
“recursos de clientes” desde o ano 2008 até 2011.

Relativamente ao “crédito a clientes” pode observar-se que do ano de 2010 para o
ano de 2011, houve um decréscimo de 69.715 M€ para 67.075 M€, ou seja, uma reducdo de
2.640 M£. Este decréscimo no crédito concedido a clientes reflete a necessidade de reducéo
desta variavel, no contexto da crise da divida soberana. No que toca ao “ativo liquido” da
C.G.D., este valor teve uma subida gradual até ao ano de 2010, com valores de 96.651 M€ em
2008, 105.809 M€ em 2009 e 112.903 M€ em 2010. No entanto, devido ao periodo dificil que
0 sector atravessa, em 2011 este valor reduziu-se para 108.869 M€. Os “capitais proprios”
seguiram o mesmo curso e diminuiram de 2010 para 2011 em cerca de 1.538 M€, ou seja, em
2010 os capitais eram 6.202 M€ e em 2011 apenas 4.664 M€. Pelo contrério, os “recursos de
clientes” aumentaram gradualmente desde 2009 até 2011. Assim, os depdsitos e aplicacbes
dos clientes em 2011 situavam-se nos 57.856 M€, contra os 50.551 M€ em 2008.

Figura 5 — Margem Financeira, Produto Bancario e Resultado antes de Impostos — C.G.D.
(Milhdes de €)
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Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Na figura 5, pode ser visualizada a demonstracdo de resultados da C.G.D., no mesmo
periodo temporal da figura anterior, ou seja, desde 2008 até 2011. Assim, a “margem
financeira” teve o seu pico em 2008 com 1.637 M€, seguindo-se uma reducdo muito
acentuada no ano 2009, com 1.095 M€ e novamente em 2010, com apenas 926 M€. No ano

2011, este valor aumentou e situou-se em 1.127 M€. Relativamente ao “produto bancario”
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este valor tem sido alvo de uma queda gradual desde 2008 até 2011. E de realcar que existiu
um decrescimo de 872 M€ em apenas trés anos. O “R.A.l.” do banco publico seguiu a mesma
tendéncia de queda, tendo atingido o seu pior valor em 2011, com 433 M€ negativos, contra
0s 601 M€ positivos no ano de 2008.

Quadro 6 — Outra Informagao Relevante — C.G.D

2011 2010 2009 2008

N.° de BalcGes 860 869 848 831
N.° de Empregados 9.509 9.672 9.791 9.727
N.° de Contas Bancarias Ativas 4.410.695 4.537.339 6.587.857 n.d.
N.° de TPA 32.584 30.969 27.878 n.d.
N.°de ATM's 4,906 4,943 n.d. n.d.
N.° de Cartdes de Débito e Crédito Ativos 2.974970 3.033.779 2.785.025 n.d.

Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Pode ser observado no quadro 6, que o “n.° de balcGes” da C.G.D. foi crescendo a
medida que os anos iam passando, no entanto, em 2011 encerraram 9 balcdes. O mesmo pode
ser verificado quanto ao “n.° de empregados” que aumentou de 2008 para 2009, mas de 2010
para 2011 diminuiu em 163 funcionarios. O “n.° de contas bancérias ativas” gozou de um pico
em 2009, com 6.587.857 contas ativas, contra as 4.410.695 em 2011, ou seja, menos
2.177.162 contas ativas em apenas dois anos. O “n.° de TPA” cresceu gradualmente, sendo
que em 2011 se situava nos 32.584 terminais de pagamento automatico. Pelo contrério o “n.°
de ATM’s” diminui ligeiramente de 2010 para 2011, em 37 caixas automaticas. Quanto ao
“n.° de cartdes de débito e crédito ativos” a C.G.D. obteve o seu valor maximo em 2010, com
3.033.779 cartbes ativos contra os 2.974.970 em 2011, traduzindo-se assim, em 58.809

cartdes desativados num periodo de um ano.
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1.2.1.4 — Analise de dados - “Millennium B.C.P.”

Figura 6 — Crédito a Clientes, Ativo Ligquido, Capitais Proprios e Recursos de Clientes —
Millennium B.C.P. (MilhGes de €)
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Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Os dados da figura 6, referem-se ao balango do Millennium B.C.P., no que toca a
evolugdo das variaveis “crédito a clientes”, “ativo liquido”, “capitais proprios” e “recursos de
clientes” desde o ano 2008 até 2011.

O “crédito a clientes” tem tido um decréscimo gradual desde 2009, sendo que em
2011 se situou em 48.467 M€, contra 55.673 M€ em 2008. O “ativo liquido” teve um
aumento de 2008 para 2010. No entanto, de 2010 para 2011 reduziu-se de 102.144 M€ para
97.753 ME, respetivamente. Os “capitais proprios” do Millennium B.C.P. estiveram estaveis
em 2009 e 2010, com valores na ordem dos 6.600 M€, mas em 2011 este valor reduziu-se
substancialmente em 2.092 M€, ficando em apenas 4.517 M£€. Os “recursos dos clientes” tém-
se mantido estaveis desde 2008, e rondam os 32.000 M€ em 2011.
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Figura 7— Margem Financeira, Produto Bancério e Resultado antes de Impostos — Millennium
B.C.P. (Milhdes de €)
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Na figura 7, pode ser visualizada a demonstracdo de resultados do Millennium

B.C.P., no mesmo periodo temporal da figura anterior, ou seja, desde 2008 até 2011. A

“margem financeira” do Millennium B.C.P., obteve o0 seu ponto méximo em 2008, com 1.052

M€, seguindo-se um periodo estavel entre 2009 e 2010. No entanto, em 2011 este valor subiu

ligeiramente para os 901 M€. O mesmo se verificou com o “produto bancéario”, pode-se

observar que esta variavel, possuiu o seu valor mais elevado em 2008, com 2.244 M€, mas

tem vindo a decair gradualmente e em 2011 atingiu os 1.422 M&€, ou seja, menos 822 M€ em

trés anos. Quanto ao “resultado antes de impostos”, verificou-se uma queda abismal de 471

M€ em 2008, para 861 M€ negativos, em 2011.

Quadro 7 — Outra Informagéo Relevante — Millennium B.C.P.

2011 2010 2009 2008
N.° de BalcGes 872 881 903 909
N.° de Empregados 9.714 9.899 10.081 10.125
N.° de Contas Bancarias Ativas 2.136.611 2.177.017 2.806.705 n.d.
N.° de TPA 34.349 36.340 35.141 n.d.
N.° de ATM's 3.268 3.464 n.d. n.d.
N.° de Cartdes de Débito e Crédito Ativos 2.899.253 3.013.904 3.063.494 n.d.

Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Como se pode observar no quadro 7, o “n.° de balcdes” do Millennium B.C.P. tem

vindo a decrescer desde 2008, sendo que em 2011 possuia 872 balcdes, menos 37 do que em
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2008. O “n.° de empregados” também tem vindo a diminuir desde 2008, pelo que neste ano
tinha 10.125 funcionarios e em 2011 situou-se em 9.714, isto é, verificou-se uma reducgdo
substancial de 411 empregados. O Millennium B.C.P. tem vindo a perder clientes, pois o seu
“n.° de contas bancarias ativas” de 2009 para 2011 reduziu-se em 670.094 contas. Quanto ao
“n. de TPA”, o Millennium B.C.P. perdeu cerca de 1991 contratos de terminais de
pagamento automatico de 2010 para 2011. O “n.° de ATM’s” também se reduziu em 196
caixas automaticas de 2010 para 2011. Por altimo, o “n.° de cartdes de débito e crédito ativos”
tem vindo a decrescer desde 2009, com 3.063.494 neste ano, contra 2.899.253 em 2011, isto
é, um cancelamento/ desisténcia de 164.241 cartdes.

1.2.1.5 — Analise de dados - “Santander Totta”

Figura 8 — Crédito a Clientes, Ativo Ligquido, Capitais Proprios e Recursos de Clientes —
Santander Totta (Milhdes de €)
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Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Os dados da figura 8, referem-se ao balango do Santander Totta, no que toca a
evolugdo das variaveis “crédito a clientes”, “ativo liquido”, “capitais proprios” e “recursos de
clientes” desde o ano 2008 até 2011.

Na variavel “crédito a clientes” pode-se observar um periodo estavel nos anos 2008 e
2009, com valores a rondarem os 28.000 M€. Ja no ano de 2010, este valor baixou para
23.274 M€, seguindo-se uma ligeira subida em 2011 com 25.774 M£€. Assim, contrariamente

aos outros bancos ja analisados, o Santander Totta viu o crédito a clientes aumentar do ano
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2010 para 0 ano de 2011. Quanto ao “ativo liquido” desta instituicdo, verificou-se que tem
decrescido desde 2009. Neste ano os ativos do Santander Totta eram de 51.488 M€ e em 2011
foram de 45.639 ME, ou seja, menos 5.849 M€ em apenas dois anos. Os “capitais proprios”
do Santander tiveram o seu pico em 2009, com valores 2.102 M€, contra 747 M€ em 2011.
Os “recursos de clientes” tém tido um aumento gradual desde 2009, sendo que neste ano eram
de 15.254 M€ e em 2011 foram de 20.099 ME, isto €, um incremento de recursos dos seus

clientes, quer sejam depdsitos ou aplicacdes, de 4.845 M€ em apenas dois anos.

Figura 9 — Margem Financeira, Produto Bancério e Resultado antes de Impostos — Santander
Totta (Milhdes de €)
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Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Na figura 9, pode ser visualizada a demonstracdo de resultados do Santander Totta,
no mesmo periodo temporal da figura anterior, ou seja, desde 2008 até 2011. Assim, note-se
que, a “margem financeira” desta instituicdo bancéria teve um pico em 2009, com 577 Mg,
seguindo-se uma descida ligeira no ano 2010, para 553 M€ e, uma descida mais acentuada
para 2011, onde esta variavel se situou nos 377 M€. Na variavel “produto bancério”, o valor
mais baixo verificou-se no ano de 2008, com 1.280 M€, existindo um pico no ano de 2009
com 1.106 M€. No ano de 2011 esta variavel desceu um pouco para os 779 M€. E de realcar
que, o resultado antes de impostos (R.A.l.) do Santander Totta tem tido uma queda acentuada
deste 2009. Neste ano, este valor situava-se nos 503 M€ e em 2011 possuia 13 M€ negativos.
Note-se que, o Santander Totta foi a instituicdo com o R.A.l. mais elevado, de todos o0s

bancos analisados anteriormente, embora o seu valor seja, na mesma, negativo.
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Quadro 8 — Outra Informagéo Relevante — Santander Totta

2011 2010 2009 2008

N.° de Balcdes 685 726 698 693
N.° de Empregados 5.663 5.638 5.583 5.609
N.° de Contas Bancérias Ativas 1.290.281 1.275.533 1.246.475 n.d.
N.° de TPA 24.896 24.181 28.403 n.d.
N.°de ATM's 2.083 2.070 n.d. n.d.
N.° de Cartdes de Débito e Crédito Ativos 1.529.167 856.973  909.729 n.d.

Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2012

Como se pode observar no quadro 8, 0 “n.° de balcdes” do Santander Totta registou
uma diminui¢cdo de 2010 (ano em que tiveram um maior n.° de balcdes) para 2011, onde
encerraram 41 balcdes. Contrariamente aos outros bancos ja analisados, o Santander
aumentou o seu “n.° de empregados” de 2010 para 2011, passando assim de 5.638
funcionarios para 5.663, ou seja, um incremento de 25 empregados num ano. A mesma
tendéncia se verificou quanto ao “n.° de contas bancérias ativas”, pois neste banco esta
variavel aumentou do ano de 2010 para 2011, sendo que existiu um aumento de 14.748 no n.°
de contas abertas entre estes anos. O “n.° de TPA” e 0 “n.° de ATM’s” também aumentou de
2010 para 2011, onde se registou um aumento de 715 terminais de pagamento automatico e
13 caixas automaticas. Por fim, o “n.° de cartbes de débito e crédito ativos” registou o maior
aumento entre os quatro bancos analisados, sendo que a diferenca desta varidvel do ano 2010
para 0 ano 2011, foi cerca do dobro. Note-se que, no espaco de um ano, 0 Santander Totta
“vendeu” mais de 672.000 cartdes de débito e crédito. Relativamente ao quadro 8, conclui-se
que este banco, foi o que melhores resultados obteve quando comprado com 0s outros trés
bancos analisados e onde apenas 0 “n.° de balcdes” teve um pior resultado em 2011, todos 0s
outros cresceram de 2010 para 2011, o que nos outros bancos néo se verificou.

Conclui-se assim, que a evolugdo dos bancos em estudo contribui para 0s maus
resultados do sistema bancario portugués, dado que a situacdo financeira de cada banco tem
vindo a deteriorar-se desde 2009, resultado da crise da divida soberana que o pais e 0 mundo
atravessam.

A grande diminui¢do nos resultados em operacOes financeiras refletiu os choques
negativos das operagdes efetuadas por alguns bancos, no ambito dos projetos de
desalavancagem financeira ainda em curso (percas cometidas com vendas de carteiras de
créditos e titulos de divida publica) e o resultado da depreciacdo dos titulos de divida.
(Salgueiro de Carvalho, 2007).
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E de realcar que o Banco de Portugal tem tomado algumas medidas ao longo dos
ultimos meses, para reduzir os riscos sobre o equilibrio e estabilidade do sector bancario
portugués. Sabe-se que, no inicio do ano 2011, o Banco de Portugal comunicou regras para
que 0s bancos as cumprissem, quanto a necessidade de manutencdo de politicas ponderadas
de distribuicdo de resultados, de reforco do capital, de melhoria da desalavancagem
progressiva dos balangos, de aperfeicoamento da eficacia operacional e reducdo do recurso a
financiamento perante o Banco Central Europeu (B.C.E.). Na generalidade, estes conselhos
tém vindo a ser recebidos pelas diversas instituicbes bancérias portuguesas (Salgueiro de
Carvalho, 2007).

Em termos de solvabilidade dos bancos, utiliza-se o racio de Core Tierl. Este racio
pretende averiguar a solidez financeira de uma determinada instituicdo bancéria e equivale
aos alicerces proprios, ou seja, ao capital social do banco e as suas reservas acumuladas.
(Salgueiro de Carvalho, 2007). O Core Tierl é determinado em percentagem e pode ser
comparado entre duas instituicbes com distintas exposi¢fes ao risco. Este racio constitui o

nivel minimo de capital que os bancos devem possuir.

Figura 10 — Ré4cio de Core Tierl na Banca Portuguesa
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Fonte °: Banco de Portugal, 2012

® Nota: As séries apresentadas nesta figura excluem os bancos BPN e BPP. Note-se que o BPP entrou em

liquidacdo em Abril de 2010, deixando, a partir dessa data, de ser incluido no universo de instituices bancarias.
Fonte: Banco de Portugal, Maio 2012
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Como pode ser analisado na figura 10, o racio de Core Tierl tem tido diversas
oscilagbes ao longo do tempo, sendo que atingiu 0 seu maximo em Dezembro de 2011, com
valores na ordem dos 9,6%. Verificou-se que, nos periodos anteriores este racio tinha sido
inferior. Este aumento do récio de Core Tierl esta ligado a imposicdo do Banco de Portugal,
que fixou minimos regulamentares para o racio Core Tierl de 9%, a cumprir até ao final de
2011 e de 10%, até ao final de 2012. Esta medida reforca a exigéncia imposta anteriormente
pelo Banco de Portugal, que solicitava que os bancos atingissem um réacio Core Tierl de 8%
até ao final de 2011, com o objectivo de promover o reforco dos niveis de capital num

enquadramento particularmente adverso.

Quadro 9 — Récio Core Tierl em Portugal

Dez. 2008 Dez. 2009 Dez. 2010 Dez. 2011
Core Tierl 6,8% 7,9% 8,1% 9,6%

Fonte: Banco de Portugal, 2012

E de relembrar que o ativo total do sector bancario diminuiu cerca de 3,5% em 2011
(Banco de Portugal, 2012). Note-se que, o Banco de Portugal definiu, em 2010, que os bancos
portugueses ndo podiam apresentar um racio de Core Tierl inferior a 8%. Assim, foi
necessario que alguns bancos reforcassem o seu capital para que conseguissem atingir este
objetivo. Em Dezembro de 2010, Portugal apresentava um racio de Core Tierl médio de
8,1% (apds as recomendacdes do BdP) face a 6,8% em 2008. Em 2009, o récio Core Tierl
situou-se em 7,9%.

No ano de 2011, as instituicGes bancérias portuguesas cumpriram um esforco notavel
de reforco dos seus niveis de solvabilidade, de forma a certificar que se cumpria o réacio Core
Tierl minimo de 9% definido no Programa de Assisténcia Economica e Financeira (PAEF).
Assim, em Dezembro de 2011, Portugal apresentava um racio de Core Tierl médio de 9,6%
(ap6s as recomendacdes do BdP) face a 6,8% em 2008, ou seja, um aumento de 2,8 pontos
percentuais em trés anos (Banco de Portugal, 2012).

Este melhoramento no racio de Core Tierl é explicado quer pela quebra dos ativos
apreciados pelo risco, desenvolvimento natural no @mbito do sistema de desalavancagem em
curso, quer pelo incremento dos fundos préprios. A realizagdo de operacdes de recompra de
obrigacdes proprias e a adocdo de uma politica prudente de partilha de dividendos
compreenderam as fundamentais maneiras descobertas pelas instituicdes bancarias para a

complementaridade dos fundos proprios. O reforco dos niveis de solvabilidade permanece e
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deverd ser uma prioridade para os bancos, que tiveram de satisfizer metas bastante

ambiciosas, em 2012 (Banco de Portugal, 2012).

2. Escolha do Consumidor e Mobilidade

2.1 Comportamento do Consumidor

O comportamento dos consumidores é um tema com bastante importancia, dado que
a concorréncia entre os diversos Bancos leva a mobilidade dos clientes, que se traduz em
eficiéncia. O conhecimento do cliente em causa leva a apresentacéo, por parte dos Bancos, de
melhores ofertas e, para que o cliente possa escolher estas ofertas é necessaria a mobilidade
deste para a Instituicdo que as proporcione. Assim, para que um banco consiga satisfazer as
necessidades dos seus clientes é necessario que os conhega. De acordo com Sant’Anna; 1995,
*Quanto mais conhecemos sobre o valor das palavras, sobre as necessidades e desejos e
impulsos humanos e as emocgdes que desencadeiam, mais saberemos sobre a técnica de
persuasdo e seu modo de operar”. Deste modo, quando o banco conhece o consumidor e se
apercebe das suas necessidades e desejos, pode constituir uma relacdo pessoal com este.

No que diz respeito a satisfacdo dos consumidores com o seu banco atual, 0s
comportamentos destes podem variar. Se estiverem interessados em conhecer quais 0S
Servicos e precos que sdo oferecidos noutros bancos, podem ponderar em mudar de prestador
de servigos bancarios. Caso contréario, se ndo estiverem dispostos a conhecer 0s pregos e
servicos praticados nos outros bancos, ndo vao ter nog¢do da concorréncia de pregos e servicos
existentes e, por conseguinte, ndo vao sequer ponderar em mudar (a ndo ser que o banco se
dirija ao cliente dando-lhe a conhecer novas propostas para lhe satisfazer as suas
necessidades). Destacam-se 0s seguintes fatores de mobilidade bancaria: qualidade do
produto, servico ou caracteristicas do produto/servigo, preco, confianca, localizacdo
geograéfica, etc. (European Commission, 2007).

O consumidor pode decidir mudar de Instituicdo Bancéria, por diversas razoes:
descontentamento com o banco atual (no caso de estarem a praticar pre¢cos mais elevados em
relacdo a concorréncia ou menores taxas de remuneracGes de depdsitos, por exemplo),
melhores precos ou servigos ou razdes de proximidade. (European Commission, 2007). Note-
se que, provavelmente, 0 motivo mais notdrio das baixas taxas de mobilidade bancéria sdo as
barreiras a mobilidade, nomeadamente, 0s custos de pesquisa e de mudanga existentes neste

tipo de operagdes, como ird ser abordado no subcapitulo 2.3.
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O que é importante € dar aos consumidores a possibilidade de exercer a sua
mobilidade sem obstaculos, mesmo no caso em que estes estdo satisfeitos com o servigo
prestado pelo seu banco, mas que poderiam estar dispostos a mudar, caso houvesse melhores
ofertas no mercado. A procura dos consumidores é limitada dado que estes possuem pouca
literacia financeira, isto é, quando o consumidor ndo tem conhecimento suficiente sobre os
servicos prestados pelas Instituicdes Bancérias, ndo tenta mudar de banco. Devido a falta de
literacia entre os consumidores, 0 Banco de Portugal criou um departamento especifico para
prestar apoio aos consumidores (AdC e BdP, 2009).

E de realcar que, hoje em dia, 0 preco de qualquer bem ou servigco é um fator chave
na decisdo dos consumidores. Assim, as pessoas vao procurar 0s servigos bancarios que estdo
ao melhor preco, em determinado momento e em caso de 0 mesmo Servi¢o que possui numa
instituicdo for mais econémico noutra, vdo querer mudar. O mesmo acontece com 0S
depésitos, créditos etc. Os clientes depositantes vdo procurar depdsitos remunerados a uma
maior taxa de juro, para que possam rentabilizar melhor as suas poupancas, fomentando
assim, a mobilidade bancéria (AdC e BdP, 2009).

2.2 Relagéo entre a Mobilidade dos Consumidores e a Concorréncia

Sdo muitas as caracteristicas de mercado que influenciam o nivel de escolha do
consumidor e a mobilidade para um mercado em particular. Estas caracteristicas incluem a
natureza do negocio e dos produtos, a dindmica de mercado, o ritmo de inovacdo dos
produtos, a estrutura competitiva e as preferéncias do consumidor. (European Commission,
2007).

Existem certas caracteristicas especiais no sector da banca a retalho que influenciam
as preferéncias dos consumidores na escolha do seu banco. A perspetiva da complexidade de
alguns produtos/servicos (que pode estar relacionado com a falta de literacia financeira por
parte dos consumidores) e produtos/servicos de longo prazo, faz com que os clientes
ponderem uma possivel relagdo com outros bancos.

Apesar de existirem novos canais de distribuicdo de servigos bancérios mais
eficientes, tais como, telefone, internet, ATM, o contacto direto através de uma agéncia
bancaria é a principal forma de manter a confianca do cliente. No entanto, com o
desenvolvimento das novas tecnologias e com a inser¢do destas nos mercados, o sector da

banca foi favorecido, pois existem cada vez mais clientes rendidos a banca online. Este
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servico tem diversas vantagens, tais como: evitar filas de espera nos balcdes, comodidade e
rapidez em executar as operagoes financeiras, bem como, beneficiar de custos mais reduzidos
(por exemplo, no caso das transferéncias interbancérias). Os bancos estdo plenamente
conscientes de que a prestacdo continua de servi¢os de alta qualidade sdo a chave para a
fidelizac&o do cliente e o sucesso comercial da Instituicdo.

Os Bancos estdo consciencializados também, que os clientes ndo sdo suscetiveis de
mudancas, de modo que extraem rendimento a longo prazo dos seus clientes existentes,
evitando assim a mudanca destes para outras instituicdes concorrentes. E notorio neste sector,
que quando existe um cliente insatisfeito, o feedback que vai transmitir aos outros € negativo.
Portanto, a questdo da mobilidade dos clientes tem profundas implicacdes para a intensidade e
natureza da concorréncia no sector bancario (AdC e BdP, 2009).

2.2.1  Principios Comuns para a Mobilidade de Servigcos Bancéarios

As modifica¢Ges constantes na vida dos Portugueses, quer profissionais ou pessoais
desencadeiam uma série de alteracBes delicadas, o que torna possiveis mudangas nos seus
padrdes de consumo. Estas mudancas séo de diversos tipos: mudangas no dia-a-dia, habitos de
consumo incluindo bens de primeira necessidade, mas também produtos bancérios.
(Associacdo Portuguesa de Bancos, 2012).

A Industria Bancaria Europeia criou os “Principios Comuns para a Mobilidade de
Servigos Bancarios” para auxiliar os consumidores na sua decisdo de mobilidade (Associacéo
Portuguesa de Bancos, 2012).

A mobilidade de servigos bancérios podera incluir os seguintes servicos:

v A abertura de uma nova conta na nova instituicao;

v Criacdo de ordens de transferéncias (Periddicas e Permanentes);

v Cancelamento das ordens de transferéncias (Periddicas e Permanentes) e,
v" Alteracdo da domiciliacéo das autorizagdes do Sistema de Débitos Diretos.

Deste modo, pode existir mobilidade de servigos bancérios desde que existam:
transferéncias do antigo banco para o novo, alteragdes dos meios e servicos de pagamento,
débitos diretos regulares e ordens de transferéncias (periodicas e permanentes), que sejam de
ambito nacional e associadas a contas a ordem detidas por particulares (Associacao
Portuguesa de Bancos, 2012).
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Na relacdo da nova com a antiga instituigéo, estas deverdo mostrar apoio e colaborar
com os clientes em todas as necessidades relacionadas com a mobilidade. Desta forma, os
bancos devem demonstrar uma conduta correta para o cliente, para que a mobilidade de
servicos ocorra sem incidentes e de forma célere. Os clientes poderdo escolher se querem ser
acompanhados, neste processo, pelo antigo ou novo banco (Associagdo Portuguesa de
Bancos, 2012).

Os clientes tém direito a toda a informacdo desejada de forma gratuita, necessaria
para a transferéncia de servigos bancéarios. Se estes pretenderem escolher o novo banco para
0S acompanhar neste processo, entdo toda a informacdo relativa aos servicos pretendidos
também devera ser prestada pelo antigo banco ao novo, sem qualquer tipo de custo para o
cliente. Espera-se que este procedimento de mobilidade seja célere e que cause 0 menor
transtorno possivel para o cliente. Assim, em concluséo:

v' A antiga instituicdo deve disponibilizar toda a informacdo necessaria associada a
antiga conta do cliente, num prazo ndo superior a sete dias Uteis a contar desde a
rececdo do pedido;

v" O cliente ndo deve ser constrangido a atrasos injustificaveis por parte dos bancos
envolvidos na mobilidade de servicos bancérios e,

v O novo banco devera num prazo maximo de sete dias a contar da rece¢do do pedido de
mobilidade, transferir todos os servigos requisitados pelo cliente para a nova conta

bancaria.

No que diz respeito a comissdes, o antigo banco ndo as devera cobrar pelo
encerramento da conta, exceto em contas abertas a menos de um ano. No caso de existirem
comissdes relacionadas com as transferéncias de servicos de pagamento prestados pelas
instituicOes envolvidas, estas deverdo ser ajustadas e em proporcdo face aos custos
suportados, sem nunca esquecer que esta informacao deve ser transmitida ao cliente no inicio

do processo de mobilidade (Associagéo Portuguesa de Bancos, 2012).

2.3 Barreiras a Mobilidade

2.3.1 Custos de Pesquisa

Os custos de pesquisa sdo determinados como um conjunto de custos que tém de ser
suportados pelo comprador, mas que ndo sdo impostos pelos bancos. Estes custos decorrem

da necessidade do consumidor procurar as melhores ofertas disponiveis no mercado da banca,
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de modo a tomar uma decisdo de mudanca ou de aquisicdo de um certo produto ou servico.
Independentemente do cliente querer ou ndo adquirir algum produto ou servigo, vai necessitar
sempre de fazer esta pesquisa e, consequentemente, incorre em custos de pesquisa. Estes
podem ser considerados como uma das barreiras a mobilidade e abrangem todos os custos
relacionados com a tarefa de pesquisa, analise e estudo das ofertas alternativas disponiveis no
mercado (AdC e BdP, 2009).

Cada caso € um caso, e consequentemente cada cidaddo pode perder mais ou menos
tempo a procurar a melhor solugdo para si. Assim, 0s custos de pesquisa estdo intimamente
relacionados com o custo de oportunidade dos clientes na dedicacdo a procura de outros
produtos, com as mesmas caracteristicas e com os custos de cariz pecuniario desta pesquisa.
Nesta tematica real da banca a retalho, em que os produtos e servigos oferecidos sdo de
caracter financeiro, os custos de pesquisa vdo nascer diretamente da verificagdo dos precos
praticados pelos diferentes bancos (AdC e BdP, 2009).

No que respeita a transparéncia de informacgdo, esta ndo estd acessivel para os
restantes bancos, isto €, a informagdo que se gera entre o cliente particular e a instituicdo ndo
esta publicamente disponivel. Pelo facto de existirem leis que obrigam o sigilo bancario, os
Bancos estdo proibidos de fornecer informacdes dos seus clientes para qualquer instituicdo.
Desta forma, cria-se uma relacdo entre os clientes e os bancos, ou seja, o banco tem
conhecimento do seu cliente em termos da sua situagdo financeira e do seu patriménio, bem
como, a sua conduta bancaria, sendo que, estes elementos ndo sdo fornecidos no momento de
mudanca de banco.

Os bancos gozam de melhores informagdes acerca dos produtos e servicos que
possuem, mas a natureza destes torna dificil uma exata apreciagdo dos respetivos custos
relacionados. Para que os clientes possam pensar e escolher o produto ou servigo a contratar
devem poder estudar antecipadamente todas as condi¢@es. Deste modo, a informacdo pre-
contratual devera ser completa e percetivel, de forma a possibilitar a estimagéo dos riscos e o
estudo comparativo entre os diferentes bancos (AdC e BdP, 2009 e European Commission,
2007).

Na tematica da comparagdo dos diferentes precos praticados pelas diversas
instituicGes bancérias, ¢ importante salientar a dificuldade que pode resultar da escassez de
homogeneidade e semelhangas entre os servigos/produtos disponiveis. Os bancos podem atuar
de diferentes maneiras, seja pela banca tradicional ao balcédo, pela internet ou pela banca

especializada. Nas varias formas dos bancos atuarem, estes utilizam meios distintos para
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comunicar com o0s seus clientes e potenciais clientes. Uma das medidas para tornar a
informacdo mais facil e acessivel para o cliente é o investimento feito pelos bancos em

publicidade e meios de comunicacdo. (AdC e BdP, 2009 e European Commission, 2007).

2.3.2 Custos de Mudanca

No panorama atual em que vivemos, em que é necessario estar atento ao mercado e a
todos os produtos disponiveis, 0s gestores de todas as empresas, na generalidade imp&em aos
seus clientes custos de mudanca para que estes ndo saiam para a concorréncia. Estes custos de
mudanca tém como objetivo a “fidelizacdo” do cliente para com a Instituicdo Bancéria em
causa (AdC e BdP, 2009). Assim, ao inibir os consumidores de mudarem de fornecedor
pretendido através da imputacdo destes custos de mudancga, as empresas, € neste caso mais
especifico, os bancos, estdo a imputar custos aos clientes, quer sejam custos de natureza
econdmica, psicoldgica ou emocional.

No que concerne & mudanca de Instituicdo Bancéria por parte dos seus clientes,
apenas se concretiza se o cliente souber antecipadamente o tipo de produto para o qual vai
mudar ou se possuir informacdo suficiente para optar pela melhor oferta de produtos ou
servicos existentes no mercado (AdC e BdP, 2009).

Note-se que, se o cliente optar por ndo alterar nenhum servigo ou mudar de banco
estes custos ndo seriam aplicados. Os custos de mudanca podem ser de diversos tipos:
Encargos Administrativos; Custos Psicoldgicos e Custos associados a Ofertas Agregadas.

Estes custos de mudanca irdo ser desenvolvidos no proximo subcapitulo.

2.4 Tipos de Custos de Mudanca na Banca a Retalho
2.4.1 Encargos Administrativos e Custos de Encerramento

Quando um cliente decide mudar de banco, um dos custos associados a esta mudanca
sdo os custos administrativos. Mudar de banco exige um esforgo por parte dos clientes que
variard consoante o produto/servico bancario em questdo. Por exemplo, a mudanca de contas
é uma operagdo complexa devido ao numero e variedade de fungdes diarias que sdo realizadas
através duma conta a ordem. Quando o consumidor pretende mudar para uma conta a ordem
numa outra instituicdo é necessario o preenchimento de todos os formulérios necessarios para

a abertura da nova conta, encerrando a antiga, transferindo saldos, débitos diretos, etc. Uma
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das desvantagens de mudar de conta a ordem, reside principalmente nos débitos diretos, uma
vez que se existir algum atraso por parte do novo banco neste procedimento, 0s pagamentos
habituais dos clientes podem estar em causa. Esta operacdo é complexa e pode dissuadir 0s
clientes de mudar de banco (AdC e BdP, 2009 e European Commission, 2007).

As instituicbes bancérias podem cobrar aos seus clientes por estes encerrarem
determinado tipo de servicos e, em alguns casos, estas taxas podem ser utilizadas para cobrir
0s custos administrativos de preenchimento de formulérios. Um dos principais objetivos dos
bancos em cobrar estas taxas de encerramento é para tentar dissuadir os clientes de encerrar a
conta (AdC e BdP, 2009 e European Commission, 2007).

2.4.2 Custos Psicoldgicos

Os custos psicoldgicos resultam do facto do cliente estar habituado a lidar com uma
determinada instituicdo pelo que, a mudanca para 0 novo banco implica alguns
constrangimentos psicologicos. Ter que ir a um novo balcdo, com outra localizacdo e a
constituicdo de uma nova relagdo de confianga com um gestor de conta, bem como, a
habituacdo a novos procedimentos pode ser, para o cliente, um fator psicolégico bastante
inibidor de mudanga de banco. (AdC e BdP, 2009 e European Commission, 2007).

2.4.3 Custos associados a Ofertas Agregadas

Por ultimo, existe outro tipo de custos que podem ser definidos como o custo de
obtencéo de informagao sobre os produtos de outros bancos e mesmo sobre os outros bancos
em geral. O grau de fidelizacdo que o cliente tem com o seu banco advém, muitas vezes, da
conta a ordem que o consumidor possui. Fidelizar clientes ¢ uma das conquistas mais
importantes na banca. E essencial manter-se atento a tudo o que acontece no mercado e
principalmente, ao que possa interessar aos clientes, porque é a partir da satisfacdo das
necessidades deles que se chega ao sucesso. Deste modo, as contas a ordem sdo importantes
na relacdo dos clientes com o seu banco atual, pois € atraves dele que os clientes adquirem
mais produtos. (AdC e BdP, 2009).
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2.5 Cross-Selling

Designa-se por cross-selling a maneira que muitas empresas encontram para obter
mais lucros. Pode entender-se como cross-selling a venda de um produto mais em conta, ao
mesmo tempo que a empresa vai buscar o lucro noutro qualquer produto que o cliente
adquira. No caso da banca, o cross-selling reflete uma medida de aglomeracgédo de produtos/
servicos do mesmo banco, onde o objetivo € avaliar 0 nimero médio de produtos/ servigos
adquiridos pelo consumidor de um certo produto ou servico especifico. O cross-selling
possibilita estimar o grau de envolvimento que os clientes tém com a sua instituicdo bancéria
de referéncia, permitindo identificar também, os produtos que mais vezes os aliciam no banco
em causa (AdC e BdP, 2009).

2.6 O Custo para o Consumidor da Falta de Mobilidade

E de realcar neste subcapitulo que os custos de mudanca podem afetar uma
diversidade de fatores criticos para a competitividade e desenvolvimento de qualquer banco.
Estes custos estdo intimamente relacionados com o preco, decisdes de entrada noutro banco,
propagacio de novos produtos etc. (Klemperer, 1987). E normal que o consumidor perante os
custos de mudanca se sinta confuso e ndo tenha a certeza se quer mudar de instituicio
bancéria. Assim, 0s custos de mudanga tém um impacto significante no comportamento de
escolha do consumidor e sdo muitas vezes encarados como antecedentes chave da fidelizacéo
dos clientes (Klemperer, 1987).

Note-se que, os custos de mudanca influem sobretudo na lealdade que o cliente tem
com a instituicdo em causa e quando o banco lhe aplica este tipo de taxas, a sua satisfacdo
diminui consideravelmente. E de referir o trabalho de Anderson e Sullivan (1993), onde foi
descoberto que a sensibilidade dos clientes e os custos de mudanca resultam numa relagdo
negativa nos niveis de satisfacdo (Miranda, 2007).

Como ja foi referido anteriormente, o processo de mudanca entre bancos é bastante
complexo e é de realcar que os consumidores ficam mais insatisfeitos quando os custos de
mudanca séo elevados. Pode dizer-se que este tipo de custos cria uma certa dependéncia com
0 banco, o0 que é bastante favoravel para estes (Klemperer, 1987). Normalmente, 0s custos de
mudanca levam os bancos a refletir em baixar os precos para ndo perderem os clientes atuais,
mas também para angariar potenciais novos clientes e a aumentar os precos para retirar

proveitos da carteira de clientes que ja existem e que ja estdo fidelizados (Kiser, 2002).
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Em conclusdo, os custos de mudanga operam como um fator que estabelece a
competitividade do mercado da banca a retalho, j& que custos de mudanga significativos

desencorajam e desanimam o cliente na sua deciséo de mudanca.

3. Determinacédo da Existéncia de Custos de Mudanca

3.1. Revisao da Literatura

Ap0s o enquadramento tedrico sobre os conceitos de “Custos de Mudanga” e “Custos
de Pesquisa”, tema principal deste estudo, passou-se a revisao da literatura, onde é importante
aprofundar o contributo que varios autores ja deram nesta matéria. Desta forma, varios autores
tém procurado calcular os custos de mudanca na banca a retalho.

De entre varios autores conceituados nesta area, destacam-se 0s artigos de:
v" Moshe Kim, Doron Kliger and Bent Vale; (...)

Elizabeth K. Kiser; (...)

M. G. Zephirin; (...)

Oz Shy, (...)

Paul Klemperer, (...)

Farrell & Shapiro, (...)

Barone & Quaranta (...) e,

Martinet al (...).

AN N N N N

O trabalho de Moshe Kim, Doron Kliger and Bent Vale em 2003, “Estimating
Switching Costs: The Case of Banking”, estudou o caso da banca norueguesa, onde estimaram
que o0s custos de mudanca podem ser responsaveis por um terco da taxa média de
empréstimos. Segundo estes autores, um dos problemas centrais no setor da banca a retalho
reside no facto de existir assimetria de informacdo, isto é, algo que impega o correto
funcionamento do mercado, de modo a que 0s agentes econdmicos envolvidos ndo aloguem
0s seus recursos da forma mais eficiente possivel. Esta falha de mercado existe quando um
banco tem uma informacdo relevante quando outro banco ndo a possui. A mudancga de
fornecedor de servicos bancarios pode ser mais dificil, uma vez que existem custos de varias
naturezas, nomeadamente, 0s custos psicolégicos que estdo associados ao estabelecimento de
uma nova relacdo entre a nova instituicdo bancéria e o cliente. Os resultados mostram que a

maior fatia do poder de mercado dos bancos é originado pela relagdo existente entre o cliente
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e 0 banco, que contribui, para o fendmeno de “captura” dos clientes motivado pelos custos de
mudanca (Salgueiro de Carvalho, 2007 e Kim, 2003).

A abordagem de Elizabeth K. Kiser em 2002, “Predicting Household Switching
Behavior and Switching Costs at Depositary Instituitions”, refere que um terco dos clientes
nunca mudou de banco, facto este baseado em estatisticas, do mercado da banca nos EUA.
Este autor referiu que o fator fundamental na duracdo da relagdo entre os clientes e os bancos
é a mobilidade geografica. Refere ainda neste trabalho, que a existéncia de custos de mudanca
diminui a sensibilidade dos clientes ao preco. Esta sensibilidade traduz-se na elasticidade
preco-procura, que tem como objetivo medir a sensibilidade da procura face a alteraces no
preco de um bem. Estes autores constataram que esta sensibilidade é mais elevada para as
familias com maiores niveis de rendimento e instrugdo, quando comparadas com as familias
de rendimentos menores, as quais, usualmente, se informam menos, 0 que pode estar
relacionado com a falta de literacia financeira. (AdC, 2009 e Kiser, 2002).

O estudo de M. G. Zephirin em 1994, “Switching Costs in the Deposit Market”
conclui que quando existem dificuldades relativamente a informacgéo e incerteza na base das
decisdes dos clientes de depdsitos a ordem, também existem incentivos e estimulos para 0s
bancos imporem pregos equivalentes aos alcancados num equilibrio colusivo. Este autor
referiu ainda, que o depositante que estabelece uma boa reputacdo com a instituigéo, goza de
um servico satisfatorio. (AdC, 2009 e Zephirin, 1994).

Em Oz Shy (2000), “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs”
calcularam-se os custos de mudanca entre os quarto maiores bancos finlandeses e obteve-se
um resultado de 11%. Este resultado indica que os custos de mudanca entre bancos neste pais
podem ascender a 11% do saldo médio dos depdsitos, isto tudo, usando apenas dados sobre as
quotas de mercado e precos. A teoria desenvolvida e testada por este autor, pretendia mostrar
que os custos de mudangca tém como objetivo dissuadir o consumidor de uma marca
especifica e mudar para qualquer outra marca concorrente. Oz Shy desenvolveu e testou um
método de célculo rapido de custos de mudanca entre marcas de uma determinada industria. O
autor demonstrou como 0s custos de mudanca podem ser diretamente calculados em dois
sectores distintos: (A) o mercado de telemdveis em lIsrael e (B) o mercado dos depdsitos
bancarios na Finlandia. Este método de calculo pode ser usado para calcular os custos de
mudanca numa ampla variedade de industrias. O principal problema na estimativa de custos

dos mudanca envolve a determinagdo se 0s custos de mudancga constituem um custo de
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stock ou de fluxo. O autor conclui que, na pratica, a maioria dos consumidores ndo mudam de
banco, porque nem sempre conseguem suportar estes custos (AdC, 2009 e Oz Shy, 2000).

O trabalho de Paul Klemperer em 1987, “Markets with Consumer Switching Costs”,
refere que os custos de mudanca traduzem a procura individual de cada empresa mais rigida e
reduzem o grau de substituibilidade entre produtos semelhantes, abrandando, naturalmente, a
rivalidade entre as empresas que atuam no mesmo mercado. Quando 0s mercados apresentam
estas caracteristicas, 0s consumidores tendem a ficar “presos” a estas empresas, € por isso
estdo menos propensos a mudar de banco, mesmo quando existem propostas mais atrativas
vindas da parte das outras instituicbes. Mesmo que a rivalidade nos precos seja excessiva,
uma vez que os bancos pretendem aumentar a sua base de clientes, este estimulo desaparece a
medida que os bancos tragam uma carteira de clientes “presos” e que a taxa de crescimento do
mercado abranda. Assim, este autor afirma que os custos de mudanga tém um impacto
significativo na diminui¢do da concorréncia em mercados nos quais 0s bancos possuem uma
carteira de clientes “presos” e que dificilmente optam por mudar para fornecedores de
servicos bancérios concorrentes (AdC, 2009 e Klemperer, 1987).

Farrell & Shapiro, no ano de 1988, “Dynamic Competition with Switching Costs"
referem que, quando existem os custos de mudanga existem incentivos a entrada devido a
presenca destes custos, dado que tornam o mercado da banca a retalho mais vantajoso e
lucrativo.

Destaca-se também o estudo mais recente de Barone & Quaranta, em 2007,
“Banking Competition, Switching Costs and Customer Vulnerability”, onde os autores
expbem que, em concordancia com a amostra estudada, muitos clientes que ndo estéo
satisfeitos com os servicos prestados pelo seu banco, ndo tém objetivo de mudar de instituicdo
bancéria, ja que existem custos de transagdo que ndo estdo dispostos a pagar e pelo tempo que
€ necessario despender para realizar esta mudanca. Estes autores também mostraram no seu
estudo que, os consumidores mais pessimistas apresentam maiores custos de mudanca.

A abordagem de Martin et al. em 2008, “Search Cost and Price Dispersion in
Vertically Related Markets: The Case of Bank Loans and Deposits” incide sobre uma amostra
de instituicfes bancarias espanholas e refere que a dispersdo das taxas de juro dos depositos e
créditos € mais elevada em localidades com um namero de bancos mais elevado, 0 que,
segundo estes autores, estabelece prova da presenca de custos de pesquisa no sector em
estudo. Este estudo vem corroborar um outro dos mesmos autores, mas do ano 2005, onde

este tipo de instituicOes tende a adotar planos de dispersdo de pregos, de maneira a tornar mais
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complicado e a criar mais obstaculos aos consumidores para estes perceberem qual o melhor
banco e os melhores servigos oferecidos por estes. (AdC, 2009 e Martin et al., 2008).

De seguida é apresentado o quadro 10, com um breve resumo da revisdo da
literatura, onde € apresentado para cada autor 0s seguintes elementos: data do paper,
objetivos, método, dados, variaveis e conclusdes.
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Nome do
Autor

Moshe Kim,
Doron Kliger
and Bent Vale

Data

2003

Titulo

Estimating
switching costs:
the case of
banking

Quadro 10 — Quadro Resumo da Revisdo da Literatura

Objetivos

Estuda o comportamento dos
consumidores na presenca de custos de
mudanga. A inovacdo do modelo est4
na sua capacidade de retirar
informagdes sobre a dimenséo e a
importancia dos custos de mudanca,
bem como as probabilidades de
mobilidade dos clientes, a partir de
dados que ndo contenham informacdes

especificas do cliente.

Método

As probabilidades de mudanca
séo usadas num periodo e em
varios modelos para derivar
equacdes estimaveis de uma
condicdo de primeira ordem,
participacdo de mercado
(procura) e equacdes de
fornecimento/abastecimento.

O modelo é aplicado a
um painel de dados dos
bancos para avaliar os
custos da mudanca no
mercado de empréstimos
bancarios.

Variaveis

Séo especificados
quatro fatores de
producéo: trabalho,
materiais, capital
fisico (maquinas e
imdveis) e
financiamento.

Conclusoes

A estimativa pontual do custo
de mudanga média ¢ de 4.1%,
cerca de um terco da taxa de
juros média de mercado sobre
0s empréstimos. Cerca de um
terco da participacéo do
banco médio no mercado é
devido ao seu relacionamento
estabelecido com o banco
tomador.

Elizabeth K.
Kiser

2002

Predicting
Household
Switching
Behavior and
Switching Costs
at Depositary
Institutions

Quer os entrevistados mais jovens
como os mais velhos, sdo os mais
provaveis para efeitos de corte nas
relagdes de depositos. As familias que
descrevem custos de mudanca, sdo
menos provaveis para ficarem com um
banco. Sugerem que os custos de
mudanca podem diminuir a
sensibilidade ao prego.

Os fatores que afetam a
mobilidade geografica parecem
ser mais importantes para
explicar a duracéo das relagdes
de depésitos bancarios.

Este paper usa dados de
inquéritos para investigar
as novas co-variancias
de custos de
mobilidade e
comportamento de
mudanca por titulares de
contas de depdsitos.

Esta analise centra-se
em trés variaveis
dependentes: (1) a

posse das familias, (2)

se a casa estd no
seu 1° banco de
sempre e (3) sea
familia relata ter
permanecido num
banco porque uma
mudanga seria muito
inconveniente.

Os CM diminuem a
sensibilidade dos clientes.
Esta sensibilidade é
superior para as familias com
rendimentos altos/ com maior
educacdo (o custo de
oportunidade de
disponibilidade é superior e,
mais baixa para as
familias com rendimentos
baixos/ baixa instrugdo (dada
a pouca literacia financeira).

M. G. Zephirin

1994

Switching Costs
in the Deposit
Market

A determinagdo enddgena do
modelo permite fazer uma distincéo
entre os custos de mudanca e 0s custos
de transacéo. O modelo reflete as
contas de depositos em diferentes
bancos.

Este artigo resulta de custos de
mudanca enddgenos como uma
troca entre a qualidade do
Sservico e a taxa de juros de um
cliente depositante que
valoriza o0s servigos
prestados pelos bancos.

Os custos de mudanga
ocorrem quando um
consumidor acha caro para
comegar a consumir, ou para
mudar de fornecedor. Como
resultado, a procura torna-se
menos elastica.

Oz shy

2000

A quick-and-
easy method for
estimating
switching costs

A teoria desenvolvida e testada,
pretendia mostrar que os custos de
mudanca tém como objetivo dissuadir
0 consumidor de uma marca especifica
e mudar para qualquer outra marca
concorrente.

Oz Shy desenvolveu e testou
um método de calculo rapido de
custos de mudanca entre
marcas de uma determinada
industria, para 0s
consumidores.

Os dados consistem
em quatro bancos na
Finlandia e incluem:
comissdes diretas, de
movimentos bancarios e
“foregone interest”.

S - Custos de
Mudanca; P - Preco;
N - n° de Contas.

A maioria dos consumidores
ndo mudam de Banco, porque
nem sempre conseguem
suportar estes custos.




Paul Klemperer

Markets with
Consumer
Switching Costs

1987

Neste artigo, obtiveram-se os custos de
mudanga como exogenos e
examinaram-se as suas implicagdes
para a competitividade dos mercados.

Este artigo teve os custos de
mudanca como uma
caracteristica exdgena dos
mercados.

Este trabalho baseou-
se num modelo em dois
periodos distintos, e é
Gtil para determinar a
extensdo em que 0s
resultados transitam para
varios periodos
diferentes.

Os custos de mudanga
resultam, com frequéncia, em
pregos mais altos, 0 que gera
uma perda de bem-estar para

0s clientes.

Farrel &
Shapiro

Dynamic
Competition
with Switching
Costs

1988

Modelo de competi¢do dinamica que
por causa de investimentos especificos,
o0s compradores se encontram
bloqueados para os vendedores.

Caso ndo seja praticavel a
discriminacdo de precos, levam
a um plano de adaptagéo por
parte dos bancos ja instituidos
no mercado.

Este modelo tem dois
vendedores, cada um dos
quais pode produzir um
bem a um custo médio
constante que, para
simplificar, se toma zero.

P —preco

q - resposta de preco

Quando os custos de
mudanca sdo medianos, a
entrada pode estar auxiliada
devido a presenca destes
custos.

Barone &
Quaranta

Banking
Competition,
Switching Costs
and Customer
Vulnerability

2007

O objetivo deste artigo é analisar o
comportamento do cliente em relagéo a
mudanca de conta de um banco para
outro.

O outro fator relevante para a
decisdo de mudar os bancos e,
portanto, indiretamente, para a
quota de mercado do banco
Unico, é o da avaliagdo
subjetiva dos custos de
transferéncia.

Os dados séo recolhidos
através de um
questionario baseado na
relacdo banco-cliente. E
composto de duas partes.
A 12 consiste num teste
psicométrico para
investigar a atitude dos
individuos, a 2% inclui
algumas perguntas sobre
0s determinantes da
escolha do banco.

O portador individual
avalia o impacto de
fatores emocionais,
medido por meio de

um indicador, na
decisdo do cliente de
mudar do seu banco

préprio principal.

Clientes néo satisfeitos com
0s servicos prestados pelo seu
banco, ndo tém por objetivo
mudar de institui¢do bancéria,
ja que existem custos de
transagdo que ndo estdo
dispostos a pagar.

Martin et al.

Search Cost and
Price Dispersion
in Vertically
Related
Markets: The
Case of Bank
Loans and
Deposits

2008

A disperséo das taxas de juros de
empréstimos e depositos aumentam
com o nimero de bancos.

A disseminacdo das taxas de
juro dos depdsitos e créditos é
mais elevada em localidades
com um ndmero de bancos
mais elevado, o que, segundo
estes autores, estabelece prova
da presenga de custos de
pesquisa.

Dados sobre as taxas de
juro marginais de
empréstimo e produtos
de dep6sito dos bancos
espanhois.

O banco de dados é
composto por taxas de
juros cobradas ou
pagas por quase todos
0s bancos espanhois
em todos 0s
empréstimos
e operagdes de
deposito.

Os bancos tendem a adotar
planos de disperséo de
pregos, de maneira a tornar
mais complicado e a criar
mais obstaculos aos
consumidores.
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3.2. Modelo

Este subcapitulo tem como objetivo demonstrar a aplicagdo de um modelo de célculo
da mobilidade bancaria. De entre os modelos apresentados anteriormente, na revisdo da
literatura, foi escolhido o modelo de Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for
Estimating Switching Costs”, dada a restricio de dados para aplicar um modelo mais
complexo para 0 mercado bancario portugués. Como foi referido anteriormente, este autor
calculou os custos de mudanca entre os quatro maiores bancos finlandeses, utilizando dados
sobre precos e quotas de mercados desses bancos. Deste modo, passa-se agora a descrigdo do
modelo proposto pelo autor, designado por “Modelo de Custos de Mudanca para 0S

Consumidores”.

3.2.1 Descricdo do Modelo

No modelo de Oz Shy, os consumidores selecionam o produto ou servigo bancario
que Ihe ofereca uma maior utilidade ou satisfacdo. No modelo considera-se inicialmente um
cendrio onde existem duas empresas que oferecem produtos substitutos: a Empresa 1 produz a
marca A e a empresa 2 produz a marca B. Inicia-se do periodo t = 0, onde N consumidores,
que seréo identificados como tipo o, optam pelo produto ou servigo da empresa 1, enquanto N
consumidores, chamados tipo B optam pelo produto da empresa 2. Utilizando procuras
perfeitamente inelésticas, tem-se entdo no periodo subsequente (t = 1), as seguintes fungdes
de utilidade:

U, el Pa — Se o consumidor tipo a continua a consumir produtos da empresa 1
« —pg—S  — Seo consumidor tipo o altera o consumo para produtos da empresa 2

Uy o {— ps— S  — Seo consumidor tipo B altera o consumo para produtos da empresa 1

— Pg — Se o consumidor tipo B continua a consumir produtos da empresa 2

Fonte: Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs”

Onde: (1)
p4- Preco do produto associado a empresa 1, ou seja, preco da marca A

pg- Preco do produto associado a empresa 2, ou seja, preco da marca B

U,- Utilidade do consumidor tipo o no periodot =1

Ug- Utilidade do consumidor tipo B no periodo t =1



S — Custo de mudanca de uma empresa para a outra, sendo que se S > 0, existe um
custo de mudanca.

Seja ny, 0 nimero de consumidores da marca A (produtos da empresa 1) e ng, 0

namero de consumidores da marca B (produtos da empresa 2) no periodo t = 1:

0 se pa>ppt S
ng = NA se pB_SSpASpB‘}‘S
Ny, + N se pa<pg— S

0 se pg>pat+ S
ng = {Np se pa— S Spp=ps+S
Ny, + Ng se pg<pa— S
Fonte: Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs” (2)
Onde:

N, — Numero de clientes da marca A (empresa 1) no periodot =0

Ng — Numero de clientes da marca B (empresa 2) no periodot =0

Cada empresa estabelece o preco do seu produto de maneira a maximizar o seu lucro.

Assumindo que o custo de produgdo de todas as empresas é zero:

Ta(Pa, D) = Pana € Tp(Pa, Pp) = PN

Onde:
m, - Lucro da empresa 1

mg - Lucro da empresa 2

- Equilibrio de Nash-Bertrand:

As empresas concorrem seguindo um modelo de concorréncia de Bertrand. Segundo
este modelo, cada empresa estabelece o preco do seu produto de maneira a maximizar o seu

lucro, dados os precos das empresas concorrentes.
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Nado é possivel para este modelo obter um equilibrio de Nash-Bertrand, tal como
afirma Oz Shy. A prova é que a Empresa A pode definir um preco maximo de p, = pg + S,
sem perder nenhum dos seus clientes. Da mesma forma, a empresa B pode definir pg de modo
que pg = py4 + S. Claramente, estas duas equagbes sdo inconsistentes, portanto, um desvio
unilateral ocorre em qualquer par de precos [pY,p5 1.

O equilibrio de Nash Bertrand é o equilibrio ndo negativo de um par de precos
[pY,pY1, tal que, para um dado pJ, a empresa A escolhe p para maximizar , e, para um
dado p¥, a empresa B escolhe p para maximizar 5.

Apesar do facto de que um equilibrio de Nash-Bertrand ndo existir para este
ambiente, uma propriedade importante do conceito de equilibrio de Nash Bertrand é cumprida
no atual modelo e esta propriedade pode servir como previsdo para 0 Unico par de precos
definidos pelas marcas das empresas produtoras, na presenca de custos de mudanga de

consumo.

Definicdo 1 — A empresa i faz um “undercut” face a empresa j, se fixar o seu preco
de maneira a subsidiar os custos de mudanca dos clientes da empresa j. Assim, tem-se que
pi<pj— S;i=ABei#j.

Neste caso, conforme (2), a empresa 1 ganharia todo o mercado en, = Ny + N e

nB: O

Definicdo 2 — Um determinado par de precos [pY,pY], satisfaz a propriedade de
“undercut” se:
a) Paraumdado pY e nY, aempresa 1 escolhe o preco mais alto p¥, sujeito a:
my =pgng = (pa — S)(Ns + Np)

b) Paraum dado p¥ e nY, aempresa 2 escolhe o preco mais alto pJ, sujeito a:
nf =pind = (pp — SH(N, + Np)

c) Adistribuicdo de consumidores entre as empresas é determinado em (2).
Fonte: Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs”

Assim, esta propriedade é satisfeita se existe um par de pre¢os de modo que nenhuma

empresa possa aumentar o seu lucro praticando pregos inferiores ao da empresa concorrente,
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isto €, ndo € possivel que a empresa aumente o seu preco sem perder clientes para a empresa
rival.

Deste modo, as empresas na presenca de custos de mudanca, estabelecem os seus
precos e considerando ndo s6 o preco praticado pelas outras empresas, como também a
importancia dos custos de mudanca para os seus clientes, bem como, a possibilidade destes
custos serem suportados pelas empresas concorrentes. Cada empresa, admite ter custos de
mudanca para os seus clientes, fixando precos acima dos custos de produgdo. Contudo,
admitem também o limite até o qual é permitido aumentar 0s seus precos sem que seja
lucrativo para as restantes empresas captarem os seus clientes.

As duas inequacg0es acima descritas, quando igualadas podem ser resolvidas para um

Unico par de pregos:

(N4 + Ng)(N4y + 2Ng)S
(N4)? + NyNg + (Np)?

(N4 + Ng)(2N4 + Ng)S
(N4)? + NyNg + (Np)?

pi = e pj =

Fonte: Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs” )

Note-se que, em 1° lugar, ao definir p; < S, cada empresa pode garantir uma quota de
mercado estritamente positiva sem concorréncia desleal. Portanto, ambas as empresas mantém
a quota de mercado estritamente positiva. Em segundo lugar, note-se que, p¥,py > S.

Finalmente, substituindo (4) em (2), temos que: n{ = N, e n% = Nj.

3.2.2 Estimacgéo dos Custos de Mudancga

Oz Shy, alarga ainda o seu modelo para num cenério com mais de duas empresas.
Assim, supondo que existem no mercado | empresas, | > 2, onde cada empresa ¢ definida por
I, sendo i =1, ..., I, cada empresa define o seu preco comop;, i =1, ..., I. As empresas
apresentam diferentes quotas de mercado, ou seja, N; > N, > --- > N,, e serdo indexadas no
mercado, sem perda de generalidade, pelas suas quotas de mercado. No caso, de haver
igualdade de quotas de mercado entre empresas, 0 preco é o fator de decisdo pela sua ordem
crescente.

Para facilitar o desenvolvimento do modelo, admite-se que cada empresa sofre a
concorréncia de apenas uma empresa. Como a teoria econdmica prevé que as empresas mais

pequenas devem ser mais agressivas que as empresas com maiores quotas de mercado.
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- Cada empresa i, com i # I, receia que a empresa | reduza os precos que pratica,

entdo coloca os seus pregos (p;), em referéncia aos precos da empresa I.

- A empresa |, receia que 0s precos que pratica sejam colocados como objetivo pela
empresa 1, entdo coloca os seus precos (p;), em referéncia aos precos da empresa 1, sendo

que a empresa 1 ndo vai achar rentavel reduzir 0s seus precos.

Deste modo, para que seja possivel calcular os custos de mudanca, define-se
S; como o custo de mudanca do cliente da marca i, com cada empresa i # |, assumindo

p; como dado e fixa o pregco maximo p; que satisfaca a seguinte condigéo:
;= pN; = (p; — S)(N; + Np)

Fonte: Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs”
©)

Assim, fixando o preco maximo, a empresa concorrente ndo vai achar rentavel baixar

0S Seus precos, numa tentativa de captar mais clientes.

Deduzindo a condigdo exposta em (5), obtém-se para o caso de igualdade:

m; =pN; = (p; — S;))(N; + Np)

piN; = (@ = S)WN; + N)) &

piN;
(Ni +N1) (pl l)
_ piNy
S 5i=p (N; + Np)

(6)
Desta forma, a equacdo (6) representa os custos de mudanga dos consumidores da
marca i, em fungdo dos precos fixados pelas empresas i e I. Esta vai ser a formula base para o
calculo dos custos de mudanga dos quatro maiores bancos portugueses a desenvolver no
capitulo 3.3.2. onde védo ser realizadas simulacdes para os custos de mudanga da banca

portuguesa.
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3.3. Dados e Simulacao
3.3.1 Dados do Estudo

Nesta investigacdo adaptei o0 modelo de Oz Shy ao célculo dos custos de mudanca
entre 0s quatro maiores bancos portugueses. Neste sentido, e apds uma pesquisa ao namero de
bancos que existem em Portugal, verificou-se que 0s quatro bancos que tinham em 2010 (data

para o qual é realizado o estudo), um maior nimero de clientes eram:

- Caixa Geral de Depositos (C.G.D.)
- Banco Espirito Santo (B.E.S.)

- Millennium B.C.P.

- Santander Totta.

Deste modo, para efetuar este estudo adaptando o0 modelo de Oz Shy, necessitaria dos
seguintes dados para as quatro instituicbes em estudo: N.° de Contas, Saldo Médio,
Comissdes Cobradas e Custo de Manutencéo ao Longo da Duragéo da Conta.

Assim, fazendo uma breve descri¢do das variaveis necessarias ao estudo:

- N.° de Contas: “Uma conta de depdsito € um registo contabilistico organizado referente as

operacgdes realizadas no &mbito dessa conta. A conta de depdsito permite ao respetivo titular efetuar um
conjunto mais ou menos vasto de operacgdes bancarias, como a realizagéo de dep6sitos e a sua movimentagéo de
acordo com as regras acordadas, a gestdo do dinheiro e outros valores depositados e o registo das operacGes
efetuadas, tudo de acordo com as condi¢des que contratou...”

Fonte: Banco de Portugal — Caderno 9 — Abertura e Movimentacdo de Contas de Depdsito

Note-se que, 0 numero de contas ativas pode estar sobrestimado, dado que algumas
dessas contas estdo inativas. Nao existindo quaisquer dados que mostrem a utilizacdo dessas
contas, deve-se ter em atencdo que o n.° de contas ativas é menor que o relatado. Este dado foi
encontrado na pagina da Associacdo Portuguesa de Bancos para as quatro instituicdes em
estudo e refere-se ao n.° de contas de clientes particulares e empresas. (Oz Shy, 2000).

- Saldo Médio: Saldo médio do n.° de contas. Este dado foi calculado segundo a

seguinte férmula:

Saldos das Contas

Saldo Médio =
aldo fedio N. 2 de contas
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- Comissbes Cobradas: As comissdes constituem uma forma cada vez mais habitual

dos Bancos se fazerem remunerar pelos servigos por si prestados. No modelo de Oz Shy, este
considerou trés tipos de comissdes cobradas pelos bancos:

1) Comissbes diretas — sdo taxas iniciais cobradas sobre cada titular de conta para a
manutencdo desta (Oz Shy, 2000).
2) Comissdes de Movimentos Bancarios — sdo as taxas pagas por cada operacdo de

pagamento realizado atraves do banco (Oz Shy, 2000).

3) Comissdes de “Foregone Interest” - sdo as taxas implicitas que ndo sdo realmente
cobradas. No entanto, o interesse pode ser motivado como uma taxa de ter um

equilibrio com o banco, sem incidéncia de juros. (Oz Shy, 2000).

Neste estudo, as comissGes foram obtidas através dos precarios dos quatro bancos
referidos anteriormente, para o ano de 2010.

Quadro 11 — Andlise de Comissdo de Manutencdo de Contas, 2010

Millennium B.C.P. Caixa Geral de Depositos — C.G.D.

Saldo médio mensal igual ou superior a 36€/ano  Saldo médio 3 meses igual ou inferior a 1.000€  58€/ano
1.500€ e inferior a 3.000€
Saldo médio mensal igual ou superior a 72€/ano Saldo médio 3 meses superior a 1.000€ e 40€/ano
1.500€ ou a média mensal do patriménio inferior ou igual a 1.500€
financeiro (ndo inclui saldo médio &
ordem) inferior a 7.500€

Contas abertas & menos de 6 meses/ contas  Isento Saldo médio 3 meses superior a 1.500€ e 20€/ano
em que o 1° titular tenha idade inferior ou inferior ou igual a 2.500€
igual a 25 anos
Saldo médio 3 meses superior a 2.500€ Isento
| Banco Espirito Santo — B.E.S. Santander Totta
Até 1.500€ de envolvimento financeiro 60€/ano Saldo médio trimestral (SMT) 59,80€/ano
(1) Recursos inferior a 1.500€
De 1.500,01€ a 2.500€ de envolvimento ~ 40€/ano Saldo médio trimestral (SMT) 55,40€/ano
financeiro Recursos entre 1.500€ e 2.000€
De 2.500,01€ a 3.500€ de envolvimento ~ 20€/ano Saldo médio trimestral (SMT) 47,40€/ano
financeiro Recursos entre 2.000€ e 3.000€
Mais de 3.500€ Isento Saldo médio trimestral (SMT) 29,80€/ano
Recursos entre 3.000€ e 3.500€
Saldo médio trimestral (SMT) Isento

Recursos superior a 3.500€
(1) Envolvimento Financeiro = Total de Recursos (Depdsitos a ordem + Dep0sitos a prazo e poupancgas +
Fundos de Investimento + Banca Seguros Vida Capitalizacdo + Produtos Estruturados + Produtos Taxa
Garantida + Certificados de Dep6sito) + Aplicagdes (Crédito a Habitacdo + Crédito Individual + Leasing +
Factoring + Descoberto)

Adaptado de: http://www.produtosbancarios.com/abrir-conta-a-ordem-4-bancos-em-analise/, consultado dia
19.08.2012 as 15h56
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O quadro 11 foi adaptado, uma vez que as comissdes estavam descritas em trimestres
e para esta analise eram necessarias comissdes anuais, dado que posteriormente, terei de
utilizar uma T.A.N.B. de 2,5%, ao ano. Assim, para a variavel “Comissfes Cobradas” baseei-
me nos saldos superiores a 1.500€, dado ndo existirem comissdes de manutencdo de contas
em saldos inferiores a este valor. Apenas a C.G.D. atribui comissfes de manutencgéo a saldos
inferiores a 1.000€. Assim, e para que as comissoes a utilizar posteriormente, sejam coerentes,
definiu-se usar a primeira linha da tabela para o Millennium B.C.P., B.E.S. e Santander e a
terceira linha da tabela para a C.G.D., para que as comissdes estejam todas em concordancia
com saldos superiores a 1.500€. Deste modo, os valores de comissdes de manutencdo de
contas a ordem obtidos foram: 36€/ano; 20€/ano; 60€/ano e 59,80€/ano, para o Millennium
B.C.P., Caixa Geral de Depdsitos (C.G.D.), Banco Espirito Santo (B.E.S.) e Santander Totta,

respetivamente.

- Custo de Manutencdo ao Longo da Duracdo da Conta:

No modelo de Oz Shy, o autor admite a perpetuidade das contas bancarias, isto é, o

depositante mantém a mesma conta e a mesma Instituicdo Bancaria ao longo da vida.

As variaveis a calcular apos a obtencdo dos dados séo:

- Custo de Mudanca - O custo de mudanga (CM), associado a manutencdo de uma

conta bancaria é encontrado substituindo o n.° correspondente de contas e considerando o

banco 4, como o menor banco (Oz Shy, 2000).

- CM/Saldo Médio (%) — Custos de mudanca a dividir pelo saldo médio em
percentagem. Este quociente fornece uma medida de importéncia dos custos de mudanga no

mercado, para o0s bancos (Oz Shy, 2000).

Assim, os dados que obtive para simular o modelo de custos de mudanca foram os
apresentados no quadro 12.
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Quadro 12 — A Banca a Retalho Portuguesa, 2010

N.° Contas (Ni) 4,537.339 2.177.017 1.275.533 1.252.095
Saldo das Contas’ 17.177.503 10.388.438  6.387.896 6.766.038
Saldo Médio em € 3.7858"  4.771,9¥ 5.008" 5.403,8"

Comissdes Cobradas em € 20 36 59,80 60

Fonte: Adaptado de Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs”.
Como referi anteriormente, o saldo médio foi calculado com base no seguinte
guociente:

Saldo das Contas
Saldo Médio =

N. 2 de contas
(1) Saldo Medio = 17.177.503/4.537.339 <> Saldo Médio = 3.785,8€
(2) Saldo Médio = 10.388.438/2.177.017 <> Saldo Médio = 4.771,9€
(3) Saldo Medio = 6.387.896/1.275.533 < Saldo Médio = 5.008€

(4) Saldo Médio = 6.766.038/1.252.095 <> Saldo Médio = 5.403,8€.

Apos o calculo dos saldos médios (em €), resta calcular os custos de mudanga, o
quociente entre estes e o saldo médio em percentagem.

3.3.2 Simulagdes

Como j& foi referido no subcapitulo anterior, pretende-se com as “simulagcdes” de
dados, obter os custos de mudanca para a Banca Portuguesa.

Oz Shy considerou gque o depositante permanece durante a sua vida inteira no mesmo

banco, mantendo sempre as mesmas taxas de manutengdes de conta. Considerou uma taxa de
desconto eterna, ou seja:

L

n
5i——1
S 1-=6

=0

7 ./ , . .
Esta variavel esta descrita em Milhares de Euros.
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Assim, substituindo & pela taxa de juro real de 4%, como utilizou no seu modelo:

Z<1+r) :1_( 1 ):p

1+r

Nesta dissertacdo, a variavel “Custo de Manutencdo ao Longo da Duragéo da Conta”

foi determinada com base anual nominal bruta (T.A.N.B) de 2,5% correspondente a

remuneracao dos depoésitos a prazo de 1 ano (Fonte: Caixa Geral de Depdsitos, consultado dia
2 de Dezembro de 2012), em substituicdo da taxa utilizada pelo autor que foi de 4%.

Deste modo, substituindo os valores acima descritos na formula base, determina-se a

variavel “Custo de Manutencdo ao Longo da Duracdo da Conta” para 0os quatro bancos

portugueses.
1 - -
p= 1 x Comissoes Cobradas — Comissdes Cobradas
1= (1 +r
C.G.D.
1
p= 1 x20-20 =800
1= (150023
Millennium B.C.P.:
1
p= 1 x36 -36 = 1440
1= (150023

Santander Totta:

1

p = x 59,80 - 59,80 = 2392

1- (HTl,ozs)
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1
p= x 60 -60 = 2400

1‘(W1,025

O quadro seguinte reflete os valores obtidos até ao momento, incluindo a dltima

variavel obtida, os “Custo de Manutencéo ao Longo da Duracéo da Conta”.

Quadro 13 — A Banca a Retalho Portuguesa, 2010

CGD Millennium  Santander BES
N.° Contas (N;) 4.537.339 2.177.017 1.275.533 1.252.095
Saldo das Contas 17.177.503 10.388.438  6.387.896 6.766.038
Saldo Médio em € 3.785,80%  4.771,9% 5.008" 5.403,8"
Comissdes Cobradas 20 36 59,80 60
Custo de Manutencéo (p) 800 1440 2392 2400

Fonte: Adaptado de Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs”.

Ao determinar este valor, pode-se proceder ao célculo de simulagGes entre os quatro
bancos portugueses ja referidos, e chegar a algumas conclusées. Como ja referido no

subcapitulo anterior, a férmula a utilizar para o célculo dos Custos de Mudanga é:

Procede-se entdo ao célculo dos Custos de Mudanga, para 0s quatro bancos em
andlise pela seguinte ordem: C.G.D., Millennium B.C.P., Santander e B.E.S.

S, =800 1.252.095 2400 = 280,95
1= (4537.339 + 1.252.095) " - %0
S, = 1440 1.252.095 2400 = 563,67
2 = (2.177.017 + 1.252.095) " — 20
1.252.095
S; = 2392 — x 2400 = 1.203,13

(1.275.533 + 1.252.095)
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4.537.339

800 = 1.773,02
(4.537.339 + 1.252.095) "

S, = 2400 —

Para proceder a realizagdo do quadro final para 0s quatro maiores bancos
portugueses, falta apenas determinar a Gltima variavel “CM/Saldo Médio (%)” que pretende
ponderar os custos de mudanca atendendo ao tipo de clientes, isto é, o saldo médio pode
indicar o tipo de cliente de um determinado banco. Supde-se que, se 0 saldo médio for
elevado, os clientes desse banco tém mais recursos financeiros ou o banco dispde de um n.° de
contas reduzido. Se o saldo médio for reduzido, significa o inverso. Como o0 nome desta
variavel indica, esta sera calculada através do quociente entre os custos de mudanca obtidos e
0 saldo médio e o seu valor esté refletido em percentagem.

Assim, para a CGD:

cM 28095 _
Saldo Médio  3.7858 '
0,074 x 100% = 7,4%
Para o Millennium BCP:
CM 56367 _ _.g
Saldo Médio  4.7719
0,118 x 100% = 11,8%
De igual modo para o Santander:
CM 1.203,13
= = 0,240

Saldo Médio  5.008

0,240 x 100% = 24%
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Da mesma forma para o BES:

CM _1.773,02 0328
Saldo Médio  5.403,8

0,328 x 100% = 32,8%

Uma vez determinados os “Custos de Mudanca” para os diferentes bancos e a variavel
“CM/Saldo Medio (%)”, chega agora 0 momento de construir o quadro final (Quadro 14) de
acordo com o modelo de “Oz Shy” (2000) para a Banca Portuguesa, onde serdo incluidas as

duas variaveis obtidas anteriormente.

Quadro 14 — A Banca a Retalho Portuguesa, 2010

| CGD Millennium  Santander T. BES
N.° Contas (N;) 4.537.339 2.177.017 1.275.533 1.252.095
Saldo das Contas 17.177.503 10.388.438 6.387.896 6.766.038
Saldo Médio em € 3.785,8 4.771,9 5.008 5.403,8
Comissdes Cobradas 20 36 59,80 60
Custo de Manutencéo (p) 800 1440 2392 2400
Custos de Mudanca (CM) 280,95 563,67 1.203,13 1.773,02
CM/Saldo Médio (%) 7,4% 11,8% 24% 32,8%

Fonte: Adaptado de Oz Shy (2000) — “A Quick-and-Easy Method for Estimating Switching Costs”.
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3.4. Conclusoes

Nesta fase, é interessante construir um grafico que contemple a evolugdo do numero
de contas dos quatro bancos em analise, com o objetivo de perceber se existiu mobilidade de
clientes ou ndo. Note-se que, ndo foi possivel encontrar uma série de dados mais extensa
sobre 0 numero de contas bancarias, pelo que se elaborou o grafico e as respetivas conclusées
relativamente aos anos de 2009, 2010 e 2011.

Figura 11 — Evolucéo do n.° de Contas — B.E.S., C.G.D., Millennium B.C.P. e Santander Totta

7.000.000
6.000.000 \\

« 5.000.000

S \

§ .

> 4.000.000

T

1

Q

£ 3.000.000

S °

2 \
2.000.000 e ®

L =0 —0
1.000.000
2009 2010 2011

==@==BES 1.238.693 1.252.095 1.261.940
=@®—CGD 6.587.857 4.,537.339 4.410.695
=@==BCP 2.806.705 2.177.017 2.136.611
=@=—ST 1.246.475 1.275.533 1.290.281

Assim, pela andlise da figura 11, pode-se concluir que na C.G.D. o nimero de contas
se reduziu significativamente entre o ano de 2009 e 2010 (cerca de 2 milhGes de contas),
seguindo-se um ligeiro decréscimo destas de 2010 para 2011. Relativamente ao Millennium
B.C.P., a tendéncia também foi de queda, mas menos acentuada, dado que o nimero de contas
se reduziu em cerca de 630 mil do ano 2009 para o ano de 2010. No periodo entre 2010 e
2011 tambem existiu um ligeiro decréscimo. Estas redugdes no numero de contas, indicam
uma possivel mobilidade dos clientes, na medida em que os custos de mudanca nestes bancos
sdo reduzidos, o que ndo impossibilita a decisdo de mobilidade dos consumidores.
Contrariamente ao verificado na C.G.D. e no Millennium B.C.P., no Santander Totta e no
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B.E.S, o nimero de contas tem verificado ligeiros aumentos. Este cenario, pode indiciar que
0s custos de mudanca séo elevados nestas instituicfes, j& que os clientes se mantém fiéis a
estas. Na figura 11, as linhas correspondentes ao Santander Totta e ao B.E.S. estdo
sobrepostas, dado que o nimero de contas entre as duas instituicdes € muito parecido. Isto

revela que ndo existiu praticamente mobilidade de clientes nos trés anos em andlise, nestes

bancos.
Quadro 15 — Tabela Resumo dos Custos de Mudanca
| CGD Millennium  Santander T. =]=S
Custos de Mudanca (CM) 280,95 563,67 1.203,13 1.773,02
CM/Saldo Médio (%) 7,4% 11,8% 24% 32,8%

Como ja foi referido anteriormente, a varidvel CM/Saldo Médio (%)
pretende ponderar os Custos de Mudanga atendendo ao tipo de cliente, isto €, supondo que um
determinado cliente tem uma conta na C.G.D. com 500€, ndo vai estar disposto a mudar de
banco, 0 mesmo ndo acontece para um cliente que tenha disponiveis 2500€, por exemplo,
nessa conta. Este mesmo cliente, se fosse cliente do Millennium BCP e com 2.500€
disponiveis, ficaria com menos recursos ao mudar de Banco sendo cliente do Millennium
BCP do que da C.G.D., pelo que a sua deciséo poderia passar por uma ndo mudanga de Banco
atendendo a um custo de mudanga superior. Neste sentido, importa concluir nesta anélise que,
para que um cliente mude de Banco, ndo basta apenas as suas insatisfagdes com o atual banco
de que é cliente, ou os desejos de mudanca, como também pesam o0s recursos que dispde,
tornando todos os clientes diferentes perante uma andlise de custo de mudanga, ou seja,
clientes com mais recursos tendem a ignorar mais 0s custos de mudanca do que um cliente
com menos recursos disponiveis.

Relativamente aos custos de mudanca apurados, obtiveram-se as conclusdes a seguir
discriminadas. Como se pode verificar no quadro 14, a Caixa Geral de Depdsitos (C.G.D.) é o
maior banco, pois é o que detém um maior nimero de contas bancérias (mais de 4 milhdes e
meio) e é o banco onde o saldo das contas é superior. No que diz respeito a variavel “Saldo
médio” este € o banco com um menor saldo médio, devido ao quociente realizado no
subcapitulo 3.3.1, ja que como detém um maior nimero de contas, vai baixar o seu saldo

médio, ficando este na ordem dos 3.785 Euros. Relativamente as comissdes cobradas, a Caixa
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Geral de Depositos foi 0 banco que cobrou menos comissfes aos seus clientes, no ano de
2010, cerca de 20€ anuais. Os custos de mudanga na C.G.D. rondam os 280,95€, o que em
percentagem, representa aproximadamente 7,4%. Comparando o valor obtido dos custos de
mudanca com os quadros iniciais sobre a evolucdo da C.G.D. chega-se & conclusdo que 0s
custos de mudanga aplicados neste banco ndo séo elevados dado que os clientes tém
diminuido, ou seja, sairam clientes do ano 2010 para o ano 2011 através do encerramento de
contas. Em 2010 o n.° de contas ativas era de 4.537.339 e em 2011 foi de 4.410.695, isto &,
houve um decréscimo de cerca de 126.644 de clientes. Esta queda relativamente ao n.° de
contas ativas verificou-se também de 2009 para 2010, com menos 2.050.518 contas.

O segundo maior banco em analise, foi o Millennium B.C.P., em que o numero de
contas se situou em valores na ordem dos 2 milhGes e o saldo das contas rondou os 10
milhdes de Euros. Quanto as comissBes cobradas, o Millennium B.C.P. cobrou cerca de 36€
anuais aos seus clientes no ano de 2010. Os custos de mudanca para esta instituicdo sao em
média de 563,67€ aproximadamente, 0 que representa, em percentagem, 11,8%. Tal como no
paragrafo anterior, comparando os custos de mudanca deste banco com o n.° de contas
bancérias ativas, verificou-se que, do ano 2010 para 0 ano de 2011, houve um decréscimo de
contas na ordem das 40.406. Assim, assume-se que também no Millennium B.C.P., 0s custos
de mudanca ndo sdo excessivos o suficiente para que altere a propensdo & mudanca por parte
dos consumidores, dado que estes continuam a sair do banco. Também no ano de 2009 para
2010, este cenario foi de decréscimo, pelo que se encerraram 629.688 contas.

No que diz respeito ao banco Santander Totta, o terceiro maior banco em andlise, o
namero de contas rondou os 1,275 milhGes e o saldo das contas 6,3 milhGes de Euros. O saldo
médio andou por volta dos 5000 Euros. O Santander apresenta elevadas comissfes cobradas
com valores anuais de 59,80€. Os custos de mudanca apurados foram de 1.203,13€ e em
percentagem, o valor apurado foi de 24%. Comparando o n.° de contas ativas em 2010 e o
valor obtido para os custos de mudanca para este banco, o Santander, contrariamente aos
bancos verificados anteriormente, registou um aumento no n.° de contas entre 2010 e 2011.
Neste periodo, houve um aumento de cerca de 14.748 contas, 0 que pode induzir a conclusdo
que os custos de mudanca praticados nesta Instituicdo séo altos e os consumidores optam por
ndo mudar de banco.

O Banco Espirito Santo (B.E.S.) foi o banco mais pequeno analisado neste estudo com
1,252 milhdes de contas e 6,7 milhdes de Euros de saldo das contas. O saldo médio ficou com

valores na ordem dos 5.400 Euros e as comissdes cobradas foram de 60 Euros anuais no ano
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de 2010, ou seja, as maiores comissfes de entre os quatro bancos em andlise. Os custos de
mudanca apurados foram de 1.773,02€, o que em percentagem, reflete 32,8%. Relativamente
ao n.° de contas ativas no B.E.S., verifica-se uma tendéncia crescente destas do ano de 2009
para 2010 e de 2010 para 2011, o que pode indicar que os custos de mudanca deste banco séo
altos e os clientes ndo pensam em mudar de banco. E de realcar que tal como no Santander, o
B.E.S. registou um aumento no n.° de contas ativas de 9.845 do ano 2010 para 0 ano de 2011
e de 13.402 do ano de 2009 para o ano de 2010.

Conclui-se que o banco com menores custos de mudanca é a C.G.D. com 280,95€.
Pelo contrério, o banco onde os custos de mudanca sdo mais elevados ¢ o B.E.S. com
1.773,02€. Este valor é importante, na medida em que alguns consumidores desistiriam de
mudar de banco por ndo estarem dispostos a pagar estas verbas. Assim, uma conclusdo
importante que se pode retirar € que nos bancos onde existem custos de mudanga mais baixos,
é onde se verifica uma maior mobilidade de clientes.

Deste modo, em todos 0s bancos se verifica o esperado, isto €, na presenga de custos
de mudanga mais reduzidos (caso da C.G.D. e do Millennium B.C.P.) a mobilidade é maior,
ou seja, saem mais clientes destes bancos. Pelo contrério, na presenca de custos de mudanga
mais elevados (caso do Santander Totta e do B.E.S.) existe uma menor mobilidade de
clientes, dado que estes ndo estdo dispostos a pagar estes valores para mudarem de banco.
Pode-se concluir assim, que os quatro bancos em analise, C.G.D., Millennium B.C.P.,
Santander Totta e B.E.S. corroboram a ideia de que os custos de mudanga influenciam as

escolhas dos consumidores.
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Conclusao

A existéncia de limitagdes na mobilidade bancaria condiciona conjuntamente a
concorréncia no sector da Banca, bem como, o bem-estar dos consumidores, pelo que, a
concluséo geral que pode ser retirada dos diferentes estudos empiricos acerca deste tema, é
que nenhum banco deve dificultar a saida de um cliente e deve deixar que a mobilidade
pretendida por este ocorra sem entraves.

A grande maioria dos consumidores ndo tém conhecimento de quanto o seu banco
atual Ihes esta a custar e quanto é que custariam 0S mesmos Servi¢os numa outra instituicao.
Deste modo, ndo sabem analisar e avaliar se estdo a pagar muito ou pouco pelos servigos
contratados e se noutros bancos seria mais vantajoso, dada a baixa literacia financeira.

Devido a estas dificuldades em termos de literacia bancaria sentidas pelos
consumidores na comparacao das ofertas dos diversos bancos, o Banco de Portugal criou um
departamento para responder a questdes dos consumidores acerca de mobilidade bancaria.
Desta forma, muitos clientes ndo mudam de banco, dado que ndo conseguem distinguir qual o
que lhes oferece melhores propostas e precos. Um dos fatores que dificulta e condiciona a
mobilidade dos clientes bancarios € o facto de os consumidores estarem preocupados com a
provavel perca de qualidade dos servigos aquando da mudanca de banco.

Devem ser identificadas todas as barreiras & mobilidade que condicionam a mudanca
de banco por parte do cliente, para que seja fomentada a sua diminui¢cdo ou eliminagéo.
Assim, nesta investigacdo identifiquei como barreiras & mobilidade os “Custos de Pesquisa” e
0s “Custos de Mudanca”. Os “Custos de Pesquisa” refletem custos que tém de ser suportados
pelo comprador e que ndo sdo impostos pelos bancos. Este tipo de custos decorrem da
necessidade do consumidor procurar as melhores ofertas disponiveis no mercado da banca, de
modo a tomar uma decisdo de mudanga ou de aquisicdo de um certo produto ou servigo. Os
custos de pesquisa abrangem todos os custos relacionados com a tarefa de pesquisa, analise e
estudo das ofertas alternativas disponiveis no mercado. Por outro lado, os “Custos de
Mudanca” incluem varios tipos de custos: Encargos Administrativos; Custos Psicoldgicos e
Custos associados a Ofertas Agregadas. E de salientar que, se o cliente optasse por mudar de
banco estes custos ndo seriam aplicados. Os Encargos administrativos definem-se como 0s
custos burocraticos aplicados neste tipo de operacdes de mobilidade. Devido & sua
complexidade, podem dissuadir os clientes a mudarem de banco. Os custos psicoldgicos
resultam do facto do cliente estar habituado a lidar com uma determinada institui¢cdo pelo que,

a mudanca para 0 novo banco implica alguns constrangimentos psicolégicos. Por ultimo,
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existe outro tipo de custos que podem ser definidos como o custo de obtencdo de informagao
sobre os produtos de outros bancos.

Um aspeto ndo menos importante, € o da mudanca de gestor bancério quando o
consumidor decide mudar de instituicdo, dada a existéncia de uma relagdo de confianga com o
gestor antigo. Na relacdo com o novo banco, o cliente vé-se obrigado a depositar a sua
confianga num gestor que ndo conhece. E de realcar que esta relagdo gestor/cliente é
importante ndo sO para o consumidor, mas também para o banco, pois esta relacdo tem um
impacto direto na fidelizacédo do cliente com a instituicao.

Foram realizadas algumas analises acerca dos quatro bancos escolhidos para esta
investigagdo, onde se concluiu que o Santander Totta é o banco com melhores resultados em
geral. Apés algumas pesquisas de estudos empiricos acerca desta tematica, cheguei a
conclusdo que o modelo de Oz Shy era o adequado para aplicar a Banca Portuguesa. Este
autor, calculou os custos de mudanga para 0s quatro maiores bancos da Finlandia. Obteve
como resultado, custos de mudanca que podiam ascender a 11% do saldo médio dos
depositos, isto tudo, usando apenas dados sobre as quotas de mercado e pregos. A teoria
desenvolvida e testada por este autor, pretendia mostrar que os custos de mudanca tém como
objetivo dissuadir o consumidor de uma marca especifica e mudar para qualquer outra marca
concorrente. O autor concluiu que, na pratica, a maioria dos consumidores ndo mudam de
banco, porque nem sempre conseguem suportar estes custos. Assim, apliquei este modelo ao
sector da banca em Portugal, para os quatro maiores bancos portugueses: Caixa Geral de
Depositos (C.G.D.); Banco Espirito Santo (B.E.S.); Millennium B.C.P. e Santander Totta. Os
dados encontrados ap0s a aplicacdo deste modelo, revelaram que o banco portugués onde o
custo de mudanca é maior é no B.E.S. e onde o custo de mudancga é menor é na C.G.D.

E de realgar os dois casos em que contrariamente os consumidores ndo mudam de
banco. No caso da C.G.D., os custos de mudanca obtidos foram de 280,95€, mas continuam a
sair clientes deste banco, ou seja, menores custos de mudanga traduzem-se numa maior
mobilidade de clientes, tal como no caso do Millennium B.C.P., onde os custos obtidos foram
de 563,67€. Os casos do Santander Totta e do B.E.S. séo diferentes, ja& que se obtiveram
custos de mudanca elevados (1.203,13€ e 1.773,02€ respetivamente) o que pode indiciar que
estes custos sdo elevados e os consumidores, ndo estando dispostos a paga-los, preferem
manter-se fidelizados a esta institui¢do.
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