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RESUMO

Este Trabalho de Projeto foi desenvolvido numa instituicao financeira portuguesa. O objetivo
consistiu em avaliar a relacdo existente entre o indicador Net Promotor Score e a rentabilidade
dos seus clientes. O indicador Net Promotor Score foi apresentado pela primeira vez por
Reichheld em 2003. Desde entdo este indicador tem vindo a ganhar uma forte implementacao
nas mais prestigiadas Organizac¢des a nivel mundial (p. ex. Microsoft) e, também, sujeito a um
forte escrutinio de parte da comunidade cientifica ndo havendo ainda um consenso em relacdo
aos resultados apresentados por Reichheld (2003). Foram analisadas duas amostras
independentes de clientes que constituiram a populagdo alvo dos inquéritos de satisfagao e
lealdade do cliente realizados no 12 e 22 semestre de 2015 desta instituicdao. Utilizaram-se
como variaveis de andlise o Produto Bancario, Volume de Negdcios e Quantidade de Produtos
Bancarios Detidos (p. ex., indicador de Cartdo de Crédito). Para testarem-se as hipoteses
formuladas utilizou-se como técnicas Anadlise de Variancia (ANOVA), analise discriminante e

modelo de regressao logistica.

Nos 10 segmentos de clientes analisados encontram-se diferengas estatisticamente
significativas em pelo menos 5 segmentos de clientes nas trés varidveis analisadas (i.e.,
Produto Bancario, Volume de Negécios, Quantidade de Produtos Bancdrios Detidos). No geral,
os clientes promotores tém maior probabilidade de deter mais produtos bancdrios; e os
clientes que abandonaram esta instituicao financeira caracterizam-se por deter valores muito
abaixo dos clientes que permanecem tanto no indicador Net Promoter Score como nas

variaveis Volume de Negécios, Produto Bancdrio e Quantidade de Produtos Bancarios Detidos.

Estes resultados vém a reforcar a opinido de Reichheld (2003), nomeadamente no que
concerne a importancia dos clientes promotores, e sugerir uma estratégia de relacionamento
comercial com o cliente focada nos que detém maior nimero de Quantidade de Produtos

Bancarios Detidos.

PALAVRAS-CHAVE
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ABSTRACT

This Work Project was conducted in a Portuguese financial institution. The aim of this work
was to evaluate the relationship between the Net Promoter Score indicator and costumer’s
profitability of this institution. Net Promoter Score was presented by Reichheld in 2003. Since
then it has been implemented in several Organizations, most of them very well-known such as
Microsoft, and also, it has been subject of scientific research due to the polemic statements
made by the author. In this work two independent samples were analyzed from the 1%
semester and 2" semester of 2015 who were the target population of the costumer
satisfaction and loyalty surveys of this financial institution. The variables evaluated were
Quantity of Bank Products Held (e.g., indicator of Credit Card usage), Bank Business Volume
and Gross Banking Income. In order to test the hypothesis formulated it was conducted

Analysis of Variance (ANOVA), discriminant analysis and logistic regression model.

In the 10 segments of clients there are, at least, statistical differences between promoters,
detractors or passives in 5 segments in the three variables evaluated (i.e, Bank Business
Volume, Gross Banking Income and Quantity of Bank Products Held). In promoters the
probability of having more quantity of bank products is higher compared with detractors; and
comparing the clients who abandon with the clients who do not the first group has worse
results in the Net Promoter Score indicator, and Bank Business Volume, Gross Banking Income

and Quantity of Bank Products Held variables as well.

These results reinforce the view of Reichheld (2003), namely a particular care in promoters,
and suggests a commercial customer’s relationship strategy focused on the clients with higher

values in Quantity of Bank Products Held.

KEYWORDS

Net Promoter Score; Profitability; Loyalty; Satisfaction
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1. INTRODUCAO

Este Trabalho de Projeto foi desenvolvido numa instituicdao financeira portuguesa. O objetivo
consistiu em avaliar a relacdo existente entre o indicador Net Promotor Score e a rentabilidade

dos seus clientes. Mais concretamente, procurar-se-a responder as seguintes hipoteses:

H1: “Serd que existem diferengas estatisticamente significativas em termos de rentabilidade

entre os clientes detratores, passivos e promotores?”

H2: “Sera que as varidveis de negocio “discriminam” de tal modo o indicador Net Promoter

Score que os clientes Promotores, Passivos e Detratores formam grupos distintos?”

H3: “Sera que os clientes que abandonam apresentam, em média, piores resultados - i.e.,

tanto a nivel do indicador Net Promotor Score como nas variaveis de negécio?”

O indicador Net Promotor Score foi apresentado pela primeira vez por Reichheld em 2003 no
artigo “The One Number You Need to Grow” na Harvard Business Review. Este indicador divide
os clientes em trés grupos: promotores, passivos e detratores consoante a sua resposta a
guestdo de recomendacdo. Os clientes que optem por uma alternativa de resposta entre 0 e 6
sdo considerados detratores; os que optem por uma alternativa de resposta entre 7 e 8 sdo
considerados passivos; e os que optem por uma alternativa de resposta entre 9 e 10 sdo

considerados promotores.

Desde a apresentacdo deste indicador, este tem vindo a ganhar uma forte implementacdo nas
mais prestigiadas Organizac¢des a nivel mundial (p. ex. Microsoft) e, também, sujeito a um forte
escrutinio de parte da comunidade cientifica ndo havendo ainda um consenso em relagao aos
resultados apresentados por Reichheld (2003): por um lado, este estudo nao foi sujeito a uma
peer review levantando sérias dividas em rela¢do a seriedade da metodologia aplicada neste
estudo; por outro lado, o autor pée em causa outros indicadores, nomeadamente o ACSI —
American Custumer Satisfaction Index —, com investigacdo desenvolvida sobre os mesmos que

comprova a relagdo existente entre estes e a rentabilidade das Organizagoes.

Até agora o sentido da investigacdo tem-se centrado na relagdo entre o Net Promoter Score e
os varios indicadores de rentabilidade das Organizagdes comparando estes resultados com os
resultados obtidos no estudo da relacdo entre indicadores de rentabilidade e outras métricas
de satisfacdo e lealdade do cliente com o principal objetivo de refutar ou confirmar as

conclusdes de Reichheld (2003). Um dos principais inconvenientes consiste no facto desta



investigacdo centrar-se em termos agregados (i.e. rentabilidade global das Organizac¢des) e
comparativos (i.e. comparacdo entre duas ou mais Organiza¢des) havendo uma lacuna em
investigacdo mais aprofundada ao nivel das organiza¢cdes com respostas Uteis e concretas para
a tomada de decisdo. Neste sentido, este Trabalho de Projeto tem a particularidade de avaliar
as varidveis de negdcio diretamente relacionadas com o valor que o cliente representa para a
Organizacdo em andlise, fazendo uma andlise ao nivel dos seus segmentos de clientes e nao
agregado (como é habitual). Por outro lado, este trabalho demostrara se é possivel (ou ndo)
obter solucGes concretas para a gestdo desta instituicdo financeira (homeadamente na sua

estratégia relacional com os seus clientes) utilizando apenas o indicador Net Promoter Score.

Foram analisadas duas amostras independentes de clientes que constituiram a populagdo alvo
dos inquéritos de satisfacao e lealdade do cliente realizados no 12 e 22 semestre de 2015 desta
instituicdo. Utilizaram-se como varidveis de andlise o Produto Bancario, Volume de Negdcios,
Quantidade de Produtos Bancdrios Detidos e outras relacionadas com operagdes ativas e
passivas e indicadores de posse de produtos bancarios (p. ex., indicador de Cartdo de Crédito).
As duas amostras de clientes analisadas sdo constituidas por 10 segmentos de clientes (7
referentes a clientes Particular e 3 referentes a clientes Empresa). Para testarem-se as
hipoéteses formuladas, na hipdtese 1 utilizou-se como técnica a ANOVA e, paralelamente, fez-
se uma caracterizacdo da rentabilidade dos clientes detratores, passivos e promotores; na
hipdtese 2, numa primeira fase tentou-se a realiza¢gdo de andlise discriminante, no entanto,
como os pressupostos fundamentais desta técnica ndo se verificaram utilizou-se em
alternativa o modelo de regressao logistica; por ultimo, na hipdtese 3, e dado o nimero de
clientes que abandonaram a instituicdo em analise ser bastante reduzido, optou-se por fazer
apenas uma anadlise a nivel global através dum teste de diferenca de médias (t-test) e
estatistica descritiva comparando os clientes que abandonaram com os que permanecem na

instituicdo.

Este Trabalho de Projeto encontra-se organizado em 6 sec¢des posteriores ao da introdugao.
Na secgdo 2 é feita a revisdo de literatura - aqui encontra-se o estado d’arte da investigacdo
desenvolvida sobre o indicador Net Promotor Score e os tdpicos associados ao mesmo (p. ex.,
satisfacdo e lealdade do cliente); na seccdo 3 é apresentada a metodologia do trabalho (i.e.,
variaveis utilizadas, caracterizacdo da amostra, definicdo da populacdo alvo, e definicdo das
técnicas aplicadas); na seccdo 4 sdo apresentados os resultados da aplicacdo das técnicas; na
seccdo 5 encontram-se as conclusdes e limitagcdes deste Trabalho de Projeto; na sec¢do 6

encontram-se as referéncias bibliograficas; e na seccdo 7 encontra-se o anexo.



2. REVISAO DA LITERATURA

Nesta sec¢do far-se-a a revisdo da literatura apresentando o estado de arte no que concerne

ao topico deste Trabalho de Projeto.

Atendendo que o Net Promoter Score é um indicador de lealdade e word of mouth, e as
hipdteses de investigacdo centram-se na relacdo entre este indicador e a rentabilidade da
instituicdo em analise, optou-se, em termos de selecdo da literatura, pelos tépicos mais
relevantes e diretamente relacionados com as hipdteses de investigagdo. Assim sendo,
primeiro abordar-se-a a relagdo entre satisfacao, lealdade e rentabilidade do cliente; segue-se
o tépico word of mouth; e, por ultimo, o tépico Net Promotor Score onde este indicador é
apresentado conjuntamente com a investigacdo e a critica existente sobre as conclusdes

apresentadas por Reichheld (2003).

2.1. SATISFAGCAO, LEALDADE E RENTABILIDADE DO CLIENTE

N3do existe uma definicdo Unica para satisfacdo do cliente. Enquanto que Oliver (1977)
considera a satisfacdo uma sensagdo de contentamento causado por um produto e/ou servico
prestado, Westbrook e Reilly (1983) consideram que esta é uma resposta emocional ao valor
adquirido pela transagdo. Isto é, na primeira definicdo estd subjacente uma expectativa inicial
de parte do cliente a priori, seguindo-se uma avaliacdo a posteriori se o produto e/ou servico
preenche essa expectativa ou ndo; na segunda defini¢do, apenas é avaliado o valor do produto
e/ou servico em si para o cliente, que dependera da sua fungdo utilidade. O rationale é que a
realizacdo das expectativas poderd ndo ser o desejavel para o cliente, criando deste modo
descontentamento. Apesar destas diferencgas, tém sido adotados dois conceitos generalistas

(Johnson et al., 1995):

e A satisfacdo como transagdo especifica: A satisfacdo do cliente é vista como um juizo

avaliativo pds-escolha relativo a uma compra ou transacdo especifica.

e A satisfagcido como um processo cumulativo: A satisfacdo representa uma avaliacdo
global baseada num conjunto da experiéncia de compra e consumo de produtos ou

servicos da Organizacgdo ao longo do tempo.

A semelhanca do que acontece com o conceito de satisfacdo do cliente, ndo existe uma Unica
definicdo para a lealdade do cliente (Jacoby and Chestnut 1978; Dick and Basu 1994; Oliver

1999). Geralmente aceita-se que a lealdade é a intengdo ou a predisposicdo do cliente para



comprar de novo (Johnson e Gustafsson, 2000). Comparando estes dois conceitos Vilares e

Coelho (2011) esclarecem o seguinte:

“A satisfagdo e a lealdade do cliente sGo conceitos que, embora relacionados,
tém dmbitos distintos. Com efeito, a satisfacdo é dirigida especificamente ao
produto ou servico (ou aos seus atributos), podendo a sua medida ser
relativamente dindmica. Pelo contrdrio a lealdade é um conceito mais
abrangente e mais estdtico sendo predominantemente dirigido as empresas no

seu conjunto.”

Até ha bem pouco tempo, acreditava-se que uma maior satisfacao do cliente influenciava a
vontade em voltar a adquirir um servico e/ou produto de uma dada Organizacdo e,
consequentemente, a rentabilidade desta (Hallowell, 1996). Esta crenca foi gradualmente
posta de lado devido a varios investigadores que a foram contestando (Anderson e Fornell,
1994; Gummesson, 1993; Heskett et al. 1994; Reicheld e Sasser, 1990), em virtude da
evidéncia empirica demonstrar que a satisfagao do cliente ndo conduz necessariamente a uma
maior rentabilidade das Organizagdes. Estes investigadores sugerem que a satisfagdo do
cliente conduz a sua lealdade que por sua vez influéncia a rentabilidade das Organizacoes.
Para além disto, sdo apontados inimeros beneficios obtidos através de clientes satisfeitos e

leais (Vilares e Coelho, 2011):

e Maior tolerancia dos clientes a alteragdao nos pre¢os: O aumento da satisfacdo reduz a

sensibilidade as variagGes do preco levando-os a tolerar precos mais elevados.

e Maior protecao da Organizacdo face a concorréncia: A satisfacdo do cliente ao
incentivar a sua lealdade dificulta estratégias agressivas da concorréncia pois os

clientes tendem a permanecer.

e Baixa de custos de transa¢bes futuras: Clientes leais tendem a adquirir os
produtos/servicos da Organizacdo continuadamente. Isto faz com que ndo seja
necessario despender recursos tdo elevados como os despendidos na captacdo de

novos clientes.

e Fortalecimento da reputacdo: Uma reputacdo elevada atrai novos clientes e aumenta

o poder negocial junto dos fornecedores e potenciais aliados.



e Possibilidade de gerar maiores receitas futuras: Ha evidéncia empirica de que a

satisfacdo do cliente é potencialmente geradora de receitas futuras.

Esta relacdo e as vantagens apresentadas tém constituido um grande atrativo, quer de parte
das Organizacbes quer da comunidade cientifica, em investigar esta relacdo. Fornell et al.
(2006) afirma que as empresas com indices mais elevados no ACSI sdo as que tém maior
rentabilidade em bolsa e menor risco em termos de investimento. Rust et al. (2002), afirmam
qgue as companhias que se focam na melhoria dos seus produtos e/ou servigos tendo em vista
a satisfagdo dos seus clientes sdo as que apresentam um maior Return on Assets e stock

returns.

No entanto, e apesar de muitas empresas investirem em estudos de satisfacdao e lealdade do
cliente por acreditarem nos resultados apresentados, tém surgido algumas criticas que

contestam a relagao proposta por estes autores:

e Naumann et al. (2010) sugere que a satisfacdo do cliente venha a perder capacidade
preditiva da lealdade. A razdo deve-se ao facto de os mercados serem atualmente
bastante competitivos levando a que o nivel de satisfacdo do cliente conseguido com
um produto e/ou servico seja igual de Organizagdo para Organizacdo. Neste estudo, os
autores concluem que clientes muito satisfeitos com um produto e/ou servico
prestado por uma Organiza¢do podem mudar para o seu concorrente devido ao prego

e a melhores condi¢Ges de servigo.

e Bennet e Rundle-Tiele (2004) sugerem que a satisfacdo e a lealdade sdo dois
construtos distintos, reconhecendo porém associacdo entre estes. Isto significa que o
fendbmeno capturado por um construto ndo pode ser representado por outro
(discriminant validity), levando a concluir que um aumento na satisfacdo dos clientes

nao implica necessariamente um amento na sua lealdade a Organizacdo.

e Oliver (1999) contesta que a satisfacdo é uma condicdo suficiente para que os clientes
sejam leais a Organizacdo. O autor conclui que a satisfacdo é importante numa
primeira fase para o desenvolvimento da lealdade, mas que ha medida que a relacdo

vai-se desenvolvendo a satisfacdo vai perdendo o seu peso no seu fortalecimento.

Como se pode verificar nesta discussdo, existem algumas divergéncias na comunidade
cientifica no que concerne as variaveis que influenciam a lealdade do cliente. No entanto, no

geral estes estudos apontam que a lealdade tem como efeitos a retencdo/recompra e a



recomendacdo positiva do produto e/ou do servico, promovendo deste modo a Organizacdo.
Com o objetivo de melhorar a lealdade dos seus clientes, principalmente os que tém maior
valor para a Organizacdo, tém sido desenvolvidos um conjunto de programas ao nivel de
Costumer Relationship Management. Gulati e Oldroyd (2005), referem que os programas de
Costumer Relationship Management desenvolvem uma maior proximidade entre a
Organizacdo e os seus clientes, defendendo que a descoberta do cliente é um processo que
permite o continuo aperfeicoamento do produto e/ou servico. Possibilita, também,
personalizar, simplificar e adequar os canais utilizados nas transacdes comerciais estabelecidas
entre o cliente e a Organizagdo (Gulati e Garino, 2000). Assim sendo, apresentam-se casos
ilustrativos de sucesso da implementacdao destes programas com as respetivas limitages

encontradas:

e Bolton e Bramlett (2000) demonstram que os clientes que estejam inseridos num
programa de fidelizagdo tendem a desvalorizar aspetos negativos de um produto e/ou
servico prestado face ao que é oferecido pela concorréncia devido aos beneficios
apercebidos do programa de fidelizacdo; e, tendem a manter relagdes mais
duradoiras. No entanto, a desvantagem destes programas consiste em que por vezes

os clientes ndo sdo leais a Organizagdo mas sim ao programa de fidelizacdo.

e Ryals e Knox (2001) abordam a importancia de utilizar as ferramentas tecnoldgicas de
Custumer Relationship Management de modo a criar uma filosofia nas Organiza¢des
virada para servir o cliente. A Organizacao deve focar-se no cliente para maximizar o

seu valor e reté-los.

e McAlexander et al. (2002) referem a importancia das marcas criarem comunidades de
clientes de modo a aumentar a sua lealdade. Clientes integrados nestas comunidades
sdo potenciais promotores podendo atrair novos clientes; sdo mais tolerantes as
falhas que poderdo existir no produto e/ou servico prestado; e, tendem a permanecer

mesmo quando existe uma oferta concorrente superior.

e Reinartz et al. (2004) concluem que a implementacdo de programas de Costumer
Relationship Management originam melhores resultados em termos da sua
performance. Os clientes tendem a permanecer, e estes programas facilitam um
primeiro contacto inicial, atraindo deste modo novos clientes. No entanto, aponta
como aspeto negativo o facto de algumas Organiza¢des terem dificuldade em

terminar a sua relagdo com clientes que ddo prejuizo ou com pouco valor para estas.



e Aa et al. (2014) ao estudarem costumer contact centers apontam que a qualidade
destes tem um impacto direto na relacao entre a Organizacdo e o cliente. Estes sdao
um instrumento bastante importante para o departamento de marketing de modo a
construir relacdes de longa duracdo com os clientes da Organizacao — influenciando,
assim, a lealdade. Cada contacto € um momento da verdade (“moment of truth”),
neste sentido as Organiza¢cdes devem estar orientadas para a relacdo e ndo apenas

para a transag¢do dos seus produtos e/ou servigos.

Como se verifica, apesar de existirem diferentes opinides sobre a importancia da satisfagdo do
cliente enquanto constructo tedrico, a comunidade cientifica parece ser unanime em relagao
ao facto de que a lealdade é bastante importante para a rentabilidade das Organizagdes,
criando, muitas delas, programas de Costumer Relationship Management. Tendo em conta
que para além do Net Promoter Score ser uma medida de lealdade (Reichheld, 2013) é uma
medida de promoc¢do das Organiza¢des, abordar-se-a na secc¢do seguinte a opinido da

comunidade cientifica sobre esta matéria.

2.2. WORD OF MOUTH

O termo word of mouth (WOM) é usado para definir a transmissdo de informacgao (positiva ou
negativa) sobre um produto e/ou servico duma dada Organizacdo entre clientes, ou clientes e
potenciais clientes; ndo é diretamente influenciado pelas Organiza¢cdes podendo estas, no
entanto, disponibilizar plataformas (geralmente online) onde os clientes e/ou potenciais
clientes interagem entre si de modo a descobrirem o produto e/ou servico que melhor se
adapta as suas preferéncias; geralmente refere-se a uma experiéncia atual e/ou anterior com

um determinado produto e/ou servico.

Sdo varios os autores que defendem que word of mouth tem impacto na decisdo de adquirir
um produto e/ou servico (De Bruyn e Lilien, 2008; Reichheld's2003; Arndt, 1967). A sua
importancia surge como consequéncia do seu impacto poder influenciar a decisdo de compra:
enquanto que comentdrios positivos sobre um determinado produto e/ou servico poderdo
atrair novos compradores, comentdrios negativos poderdo afetar negativamente as vendas
dado o receio provocado no cliente em ter igualmente uma experiéncia negativa. Neste
sentido, word of mouth pode ter um papel decisivo quando o produto em causa é

percecionado pelo cliente como sendo de risco (Rogers, 1995).



No que concerne a esta tematica, a literatura divide-se em trés linhas de investigagdo (De
Bruyn e Lilien, 2008): a primeira linha foca-se em tentar perceber o porqué dos consumidores
recomendarem proactivamente um produto e/ou servico experimentado; a segunda, tenta
perceber em que circunstancias os consumidores confiam mais numa recomendacdo (word of
mouth) do que noutras fontes de informacdo disponiveis sobre os produtos e/ou servicos; e a
terceira, tenta perceber porque é que determinadas fontes de informacdo exercem maior
influéncia na decisdo de compra do que outras. Destas trés linhas destacam-se que a extrema
satisfacdo/dessatisfacdo, a durabilidade da relacdo entre o cliente e a Organizacdo, e a
novidade do produto e/ou servico como impulsionadores de uma promocgdo positiva (em

termos de word of mouth) da Organizagdo.

Apesar destas vantagens, em algumas categorias de produtos e/ou servico ndo é facil de
observar casos onde de facto uma recomendac¢do tenha influenciado a decisdo de compra
dado que tal raramente podera ocorrer (East et al., 2008). Para além disto, recomendar (word
of mouth) ndo é uma condi¢do suficiente para influenciar a decisdo de compra, mas sim de dar

a conhecer alguma coisa na perspetiva de quem o faz.

Por fim, salienta-se que em muitos dos estudos em que se tenta perceber se a compra foi
influenciada por alguma recomendacdo (word of mouth) sao realizados ja muito depois da
compra criando enviesamentos nas respostas (Bansal e Voyer, 2000; Brown e Reingen, 1987;

Wangenheim e Bayon, 2004).

2.3. NET PROMOTER SCORE

O Net Promoter Score foi apresentado pela primeira vez no artigo “The One Number You Need
to Grow” na Harvard Business Review em dezembro de 2003 por Frederick Reichheld. O Net
Promoter Score consiste num indicador que mede a lealdade do cliente e relaciona-o com o
crescimento da rentabilidade da Organizacdo. Este indicador consiste numa questdo de
resposta fechada com uma escala intervalar de 0 a 10. Nesta questdo pergunta-se ao
entrevistado se recomendaria uma determinada Organizacdo a um amigo ou colega (i.e. How
likely is it that you would recommend [your company] to a friend or colleague?). Os
entrevistados que optem por uma alternativa de resposta entre 0 e 6 sdo considerados
detratores (i.e., encontram-se insatisfeitos com o produto e/ou servico podendo dar uma
imagem negativa do mesmo a novos potenciais clientes); os que optem por uma alternativa de

resposta entre 7 e 8 sdo considerados passivos (i.e., encontram-se satisfeitos com o produto

! Traduc3o livre: «<Recomendaria [a empresa X] a um amigo ou colega?»



e/ou servico oferecido mas ndo se sentem entusiasmados ao ponto de recomenda-lo, sendo,
por isso, mais vulnerdveis a trocd-lo por outras ofertas mais vantajosas existentes no
mercado); os que optem por uma alternativa de resposta entre 9 e 10 sdo considerados
promotores (i.e., encontram-se altamente satisfeitos com o produto e/ou servico oferecido
recomendando-o entusiasticamente a amigos ou colegas). Este indicador é calculado
subtraindo a proporc¢do de clientes promotores a proporcao de clientes detratores. Na figura
2.3.1. poder-se-a ver uma explicacdo sucinta e esquematica das etapas que envolvem o calculo

deste indicador.

Passo 1: Questionar uma amostra de clientes se “recomendaria a Organizagdo X a um
amigo ou colega?”.

0= Not at all likely 5= Neutral 10= Extremely Likely
| |
0 1 2 3 4 5 6 7 8
NPS’ Promoters (%) Detractors (%)
(Net Promoter Score) (9s and 10s) (0 through 6s)

Passo 2: Agrupar os clientes em detratores, passivos e promotores.

Passo 3: Calcular o Net Promoter Score (Proporg¢do de Promotores — Proporc¢do de

Detratores).

Fonte: https://www.netpromoter.com/know/

Figura 2.3.1. - Etapas no calculo do indicador Net Promoter Score

No artigo onde é apresentado o Net Promoter Score (Reichheld, 2003) é afirmado que este é o
Unico indicador necessario as OrganizacGes para terem um crescimento sustentavel, sugerindo
o abandono das medidas geralmente utilizadas para medir a satisfacdo e lealdade do cliente e
prever, paralelamente, o crescimento das Organizacbes (p. ex. ACSI — American Costumer
Satisfaction Index). O rationale é que grande parte destas medidas, ao contrario do Net
Promoter Score, envolvem calculos com algum grau de complexidade, estdo pouco (ou nada)
correlacionados com o crescimento da rentabilidade das Organiza¢des o que leva, na maior
parte das vezes, os resultados a ndo terem grande relevancia na estratégia dos decisores
(Reichheld, 2003). O autor destaca o Net Promoter Score como a verdadeira medida de
lealdade do cliente dado que sé clientes com niveis de lealdade bastante elevados é que porao

a sua reputacdo em risco ao promover um produto e/ou servico duma determinada



Organizacdo. Para além disto, é igualmente destacada a simplicidade e a rapidez em calcular
este indicador, e a sua possibilidade de comparar os seus resultados entre as sucursais duma
determinada empresa ou entre empresas concorrentes, permitindo perceber as melhores e as
piores praticas aplicadas no ramo de negdcio de modo a implementar melhorias e aumentar a

competitividade.

Este estudo dividiu-se em duas fases. Na primeira fase, avaliou-se a ligagao entre um conjunto
de questdes (Loyalty Acid Test) e a intencdo de readquirir um produto e/ou servico e indica-lo
a alguém. A conclusdo foi que a questdo do indicador Net Promoter Score era a que mais
estava correlacionada com a inten¢do de readquirir um produto e/ou servico e indica-lo na
maior parte dos casos analisados, sendo que quando tal ndo acontecia era a segunda mais
correlacionada. Na segunda fase, avaliou-se a relagao entre esta questao e o crescimento da
rentabilidade das OrganizagBes. A conclusdo foi que, para a maior parte das Organizagdes
analisadas, a proporc¢do de clientes promotores estava correlacionada com o crescimento da
rentabilidade das mesmas, excecdo feita a monopdlios (ou quase) cuja proporg¢ado de clientes

promotores é irrelevante para o seu crescimento.

2.3.1. Opinioes favoraveis ao NPS

Dadas as conclusdes apresentadas na sec¢ao anterior, este indicador tem tido uma aderéncia
bastante forte dentro de OrganizacGes bastante conhecidas e lideradas por gestores de topo
reconhecidos internacionalmente. Empresas como General Electric, Intuit, American Express, e

Microsoft sdo umas das grandes entusiastas deste indicador (Keiningham et al., 2007):

“0O ultimo passo é a forma como medimos o [nosso] sucesso, e isso é algo que temos investido
em toda a empresa aplicando o Net Promoter Score... Estamos a fazé-lo no financiamento
comercial, cuidados de saude, NBCU, [basicamente] em todo o negdcio... Isto [Net Promoter
Score] ndo é sé mais um indicador. [O Net Promoter Score] fica embutido na cultura [da
Organizagéo] em termos de como deve ser feita a interagéo com os nossos clientes.” (Jeffrey

Immelt, CEO da General Electric)

“Portanto, o que conduz ao crescimento?... Nos medimos a experiéncia dos nossos clientes
através dum indicador chamado Net Promoter Score. Quanto maior for a pontuagdo
[atribuida], maior a satisfa¢Go do cliente com o produto e servico experimentado e [maior
serd a probabilidade] de recomendar a um amigo... Isto tudo num so indicador.” (Steve

Bennett, CEO da Intuit)
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“Todas as Organizagées deveriam perguntar aos seus clientes o que Fred [Reichheld] designa

pela «questdo definitiva».” (Ken Chenault, CEO da American Express)

Para além da opinido destes executivos, tém vindo a ser publicados estudos cujos seus

autores defendem igualmente este indicador:

Marsden et al. (2005) no seu estudo onde analisou o setor bancario, a industria automovel, a
industria das telecomunicacdes e supermercados no Reino Unido, verificaram se as conclusées
de Reichheld (2003) eram exclusivamente apliciveis ao mercado norte-americano ou se
também poderiam ser aplicadas a outros mercados. Neste sentido, conduziram 1256
entrevistas telefénicas onde foi perguntado aos entrevistados se: recomendariam a
Organizag¢do a um amigo ou colega; recomendaram ou, pelo contrdrio, contraindicaram a
Organizagdo nos ultimos 12 meses; estavam satisfeitos com determinado produto e/ou servigo
da Organiza¢do. Paralelamente a estas entrevistas foram recolhidos dados sobre as
vendas/rentabilidade das Organiza¢es em andlise para o periodo de 2003 a 2004. Calculou-se,
por fim, a correlagdo entre sales growth e o Net Promoter Score. Estes autores verificaram que
no Reino Unido, Word of Moth (medido através do Net Promoter Score) tinha capacidade

preditiva das vendas anuais:

e Companhias com valores mais elevados no Net Promotor Score (HSBC, Asda,

Honda e 02) cresciam mais rapidamente que os seus concorrentes;

e Em termos de receitas, um aumento de um ponto no Net Promoter Score

originava um aumento de £8.82 milhdes em vendas;

e Uma reducdo em 1% de clientes detratores originava um retorno adicional de

£24.84 milhdes em lucros.

Jeanjean (2011) demonstra que a correlacdo entre o Net Promoter Score e a disponibilidade a
pagar (“willingness to pay”) é bastante elevada no sector das telecomunicacdes em Espanha,
Franca, Bélgica, Reino Unido e Suica. Isto significa que um aumento no Net Promoter Score
aumenta a disponibilidade a pagar. No entanto, ao contrdrio de Reichheld (2003), a correlacdo
entre o Net Promotor Score e a rentabilidade ndo é tdo acentuada (apesar de existir) dado que
enquanto a disponibilidade a pagar depende apenas do cliente, a rentabilidade das
OrganizagOes depende doutros fatores tais como o seu desempenho ou a sua competitividade
(ndo diretamente relacionados com o facto de os seus clientes promoverem ou ndo as

OrganizagGes).
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2.3.2. Opinioes desfavoraveis ao NPS

Apesar da sua larga implementacdao, e a defesa da simplicidade e superioridade deste
indicador (Reichheld, 2003), ndo existe consenso na comunidade cientifica relativamente ao
que é defendido pelo seu autor, sendo este estudo bastante controverso. As razbes sdo as

seguintes:

e As conclusdes do estudo apresentadas por Reichheld (2003) ndo foram sujeitas a uma
peer review, existindo sérias duvidas no que concerne a seriedade da metodologia
utilizada (Keiningham et al., 2007).

e A defesa da Superioridade do Net Promoter Score face a outras medidas de satisfagcdo
e lealdade do cliente: outros estudos apontam que a satisfagdo do cliente esta,
também, correlacionado com o crescimento da rentabilidade das Organizagdes (p. ex.
Fornell, et al. 2006), contrariando a opinido de Reichheld (2003) que defende apenas a
lealdade do cliente (medida através do Net Promoter Score) e refere que o ACSI —
American Costumer Satisfaction Index -, pouco ou nada se relaciona com o

crescimento da rentabilidade das OrganizagGes.

No estudo realizado por Keiningham et al. (2007), que teve como objetivo reproduzir o estudo
de Reichheld (2003) de modo a verificar se se chegavam as mesmas conclusdes, os autores
concluiram que o Net Promoter Score ndo era superior ao ACSI — American Costumer
Satisfaction Index. Na verdade, comparando estes dois indicadores com o crescimento da
rentabilidade das OrganizacGes analisadas, os autores verificaram que ambos apresentavam
correlagbes muito semelhantes, sendo que nas industrias da aviacdo e de computadores
pessoais o ACSI — American Costumer Satisfaction Index -, ultrapassava o Net Promoter Score
em termos de capacidade preditiva. Os dados utilizados neste estudo foram fornecidos pela
NCSB - Norwegian Customer Satisfaction Barometer que posteriormente foram utilizados para
reproduzir o estudo de Reichheld (2003). Esta é uma limitacdo apontada pelos autores que

desejariam ter utilizado os mesmos dados de Reichheld (2003).

Brandt (2007), no seu artigo, contraria igualmente Reichheld (2003) no que concerne o Net
Promoter Score ser o melhor indicador de lealdade para todas Organizagdes. No seu estudo,
apresentado superficialmente neste artigo, compara trés indicadores com a lealdade
comportamental (behavioral loyalty) do cliente: (i) Net Promoter Score; (ii) um indicador que
inclua overall satisfaction, likelihood to return e Would to Recomend (esta ultima é a questdo

utilizada no indicador do Net Promoter Score); e, (iii) probability allocation. Destes trés
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indicadores, probability allocation era o que mais estava correlacionado com a lealdade
comportamental, ficando em ultimo o Net Promoter Score. Este estudo foi feito no comércio
retalhista. Estes resultados levam a concluir que clientes que recomendam um determinado
produto e/ou servico duma Organizacdo n3o sdo necessariamente os que trazem mais valor
(pois podem n3o ter grande valor em termos de aquisicdo de produtos e/ou servigos). Neste
sentido, o autor defende que devem ser as Organizacdes a escolher as métricas que melhor se
adequam aos seus objetivos e ndo se focarem apenas numa (p. ex. Net Promoter Score) dado
gue poderdo ser levadas a seguir uma estratégia errada. Complementarmente a esta visao,
Crosby e Johnson (2007) sugerem que os modelos com varios itens para medir um
determinado comportamento tém uma maior capacidade preditiva do que usar apenas uma
Unica questdo, argumentando que o comportamento do ser humano é complexo e envolve

varios aspetos que influenciam a tomada de deciséao.

Reichheld (2003) compara apenas o Net Promoter Score com a taxa de crescimento da
rentabilidade das Organizacbes (growth revenue rate ou sales growth). No entanto, existem
outros indicadores de desempenho como a medi¢ao das quotas de mercado e o cdlculo do q
de Tobin. Morgan e Rego (2006) demonstram que o Net Promoter score apresenta uma
relacdo bastante fraca com outras medidas de desempenho (Tobin’s Q, Net Operating Cash
Flows, Annual Sales Growth, Gross Margin, e Market Share), salientando que de todas as
medidas de satisfac3o e lealdade analisadas o Average Customer Satisfaction Score? é o que
apresenta uma relagdo mais forte com os indicadores de desempenho analisados. Neste
sentido — e contrariamente ao que é defendido por Reichheld (2003) — as Organizagbes nao

devem basear a sua estratégia de marketing com base num unico indicador.

A categorizagdo dos clientes em detratores, passivos e promotores com base nas suas
respostas a questdo de recomendacdo (i.e. “recomendaria a Organiza¢do X a um amigo ou
colega?”) e o posterior célculo do NPS é criticado por Grisaffe (2007): Por um lado, dado que a
opcao de resposta a questdo de recomendacgdo é fechada e com uma escala intervalar de 0 a
10, isto significa que a opg¢do de resposta “5” corresponde a um ponto neutro, de 0 a 4
corresponde a opgdes de resposta negativas (i.e. ndo recomendaria a Organizacdo), e de 6 a 10
a opcles de resposta positivas (i.e. recomendaria a Organizacdo). Ora Reichheld (2003)
classifica como detratores os clientes que escolhem a opcao de resposta igual ou inferior a 6 -

o que nao faz muito sentido pois a op¢do de resposta “6” encontra-se acima do ponto neutro.

2 Corresponde & média aritmética dos trés indicadores utilizados para estimar a varidvel latente
satisfacdo do ACSI — American Costumer Satisfaction Index.

13



Por outro lado, a exclusdo dos clientes passivos no calculo deste indicador leva a exclusdo de

informacao relevante — nomeadamente a sua relacdo com a rentabilidade das Organizacdes.

A escala utilizada na questdao do Net Promoter Score é, também, fortemente criticada dado ao
conhecido problema designado por enviesamento cultural. Um artigo® publicado pela
CustomerGauge aponta que enquanto culturalmente nos EUA atribuir um 10 a esta questao
corresponde a uma atitude bastante entusiasta relativamente a Organiza¢do, na Dinamarca
esta mesma atitude seria traduzida num 8 dado as diferentes atitudes culturais face aos
inquéritos de satisfacdo e lealdade do cliente (i.e. enquanto nos EUA é possivel obter-se a
pontuagdo mdaxima nesta questdo caso o entrevistado se sinta muito entusiasmado, ha paises
(como a Dinamarca) que neste género de inquéritos nunca se obtém a pontuagdo maxima

mesmo que o cliente se sinta muito entusiasmado).

A leitura da revisdo de literatura permite constatar que o indicador Net Promoter Score e a sua
relagdo com a rentabilidade das OrganizagGes é um tema bastante atual na comunidade
cientifica e envolto em grande polémica. A sua atualidade justifica-se pela popularidade e
implementacdo deste indicador pelas maiores e prestigiadas Organizacdes (p. ex. Microsoft); e
a sua polémica, pelo facto de Reichheld defender o foco (apenas) neste indicador de modo a

obter um crescimento sustentdvel e o seu estudo ndo ter sido sujeito a uma peer review.

3 Fonte: http://customergauge.com/news/net-promoter-is-there-a-dutch-effect/
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3. METODOLOGIA

Nesta seccdo apresentar-se-a a metodologia utilizada na conducao deste Trabalho de Projeto.
Primeiro, descrever-se-a sucintamente as variaveis de negodcio/rentabilidade utilizadas;
segundo, definir-se-a a populacdo alvo; terceiro, caracterizar-se-a as duas amostras utilizadas;

e, por ultimo, definir-se-do as técnicas utilizadas que respondem as hipdteses de investigacao.

3.1. DESCRICAO DAS VARIAVEIS DE RENTABILIDADE UTILIZADAS

Nesta secgdo far-se-a uma descri¢do sucinta das variaveis de negdcio/rentabilidade utilizadas.
Estas variaveis dividem-se em dois grupos: (i) indicadores de posse de produtos bancarios —
variaveis dummy; e, (ii) varidveis de negdcio/envolvéncia do cliente — variaveis quantitativas

expressas em euros.

3.1.1. Indicadores de Posse de Produtos Bancarios

Estes indicadores correspondem a varidveis dummy em que quando os clientes tém registado
no campo da varidvel existente na base de dados o numero “1” significa que estes clientes
detém o produto e “0” que ndo o detém. A Unica exce¢do apresentada nesta sec¢do
corresponde a quantidade de produtos bancarios detidos que, como o préprio nome indica,
indica quantos produtos bancdrios o cliente detém. Segue-se uma lista dos indicadores

utilizados com a respetiva explicagao:

e Quantidade de Produtos Bancdrios Detidos: Corresponde a quantidade de produtos
bancarios detidos pelo cliente (p. ex. Conta Depdsitos a Ordem, Cartdo de Débito,
Cartdo de Crédito, etc...).

e Variagdo Quantidade de Produtos Bancdrios Detidos: Corresponde a diferenca entre o
valor da Quantidade de Produtos Bancarios Detidos no semestre de inquiricdo e o
valor desta variavel no semestre anterior a inquiricdo (VQP = QP - QPx.1).

¢ Indicador de Cliente s6 com Depésitos a Ordem: Indica se o cliente tem apenas Conta
Depésitos a Ordem.

¢ Indicador de Posse Conta Depdsitos a Ordem: Uma Conta Depdsitos a Ordem consiste
numa conta de depdsitos mantida num banco com o propdsito de segurancga e rapidez
de acesso ao valor depositado. Por meio deste produto é possivel levantar ou
depositar qualquer montante (p. ex. através de Caixas Automdticas ou balcGes);

receber salarios depositados pelo empregador; ter débitos diretos para o pagamento
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de servicos (p. ex. conta da agua, luz, eletricidade, etc.); investir em poupancga; e
realizar outras transagdes financeiras oferecidas pelo banco.

Indicador de posse de Cartdo de Crédito: O Cartdo de Crédito consiste num meio de
pagamento automatico que possibilita ao seu titular o levantamento de uma
determinada quantia, pagamento de servigcos e compras a crédito.

Indicador de posse de Cartao de Débito Diferido: Este produto consiste num cartdo
atribuido com um plafond cujo valor gasto deve ser pago na totalidade no final do més
(e ndo em prestagdes ao contrario do Cartdo de Crédito).

Indicador de posse de Cartao de Débito: Cartdo que serve de meio de pagamento
automatico. Possibilita ao seu titular o acesso e movimentagao a Conta Depédsitos a
Ordem associada ao cartdo emcaixas automaticas (p. ex., consulta de
saldo/movimentos da Conta Depésitos a Ordem, pagamento de compras e servigos,
etc.), e o pagamento de compras em estabelecimentos comerciais.

Indicador de posse de Cartdao Pré-pago: Este produto consiste num cartdo que o
cliente carrega com um determinante montante. Geralmente é utilizado para compras
online de modo a precaver fraudes dado que o montante carregado nao pode ser
ultrapassado.

Indicador de posse de Terminal Pagamento Automatico: Este produto consiste num
terminal pelo qual os clientes realizam os seus pagamentos com o seu cartdo
multibanco em estabelecimentos comerciais.

Indicador de Limite Descoberto Negociado: Para quem recebe o seu ordenado e/ou
subsidio do Estado pode requerer que a sua conta va até a um determinado montante
negativo pagando um juro pelo periodo em que estiver com o saldo negativo (p. ex.
imaginando um saldrio de 1000 euros o Limite Descoberto Negociado pode ir até
menos 1000 euros).

Indicador de posse de Internet Banking: Este produto consiste numa plataforma
online (canal ndo presencial) acessivel no site institucional da instituicdo financeira
onde o cliente pode fazer a gestdo dos seus produtos financeiros e realizar
pagamentos (p. ex. conta da agua).

Indicador de Domiciliagio de Vencimentos na Conta Depdsitos a Ordem: Indica se o
cliente recebe ou ndo o seu vencimento na sua Conta Depdsitos a Ordem.

Indicador de Domiciliagdo de Pagamentos na conta Depdsitos a Ordem: Indica se o
cliente tem ou ndo pagamentos por débito direto na sua Conta Depdsitos a Ordem (p.

ex., agua, luz, eletricidade, etc...).
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3.1.2. Variaveis de Negdcio/ Envolvéncia do cliente

Estas varidveis encontram-se expressas em euros e traduzem a rentabilidade e/ou envolvéncia

do cliente com a instituicao financeira em andlise.

e Produto Bancario: O produto bancario consiste no conjunto de receitas obtidas dum
determinado cliente pelo banco descontados de eventuais despesas com o mesmo. As
receitas podem resultar, por exemplo, de comissdes, juros e operacdes interbancarias;
e as despesas de remuneragdes dos depdsitos ou perdas em alguns investimentos.

e Variagdo Produto Bancdrio: Corresponde a diferenga entre o valor do Produto
Bancario no semestre de inquiricdo e o valor desta varidvel no semestre anterior a
inquiricdo (VPB = PBi- PBy.1).

e Volume de Negécios: E uma varidvel que mede o grau de envolvéncia do cliente com o
banco através dos valores detidos nas operagdes ativas e passivas. Este valor é obtido
somando as operagdes ativas com as passivas.

e Variagdo Volume de Negocios: Corresponde a diferenca entre o valor do Volume de
Negdcios no semestre de inquiricdo e o valor desta varidvel no semestre anterior a
inquiricdo (VVN = VNi- VNi.1).

e Operagoes Passivas: Recursos de clientes (i.e. recursos financeiros) aplicados em
produtos de captacdo (p. ex. depdsitos, produtos estruturados, fundos de
investimento, seguros financeiros, valores mobilidrios, etc). Dentro das atividades
passivas, neste Trabalho de Projeto sdo analisados os montantes detidos por cada
cliente em Depdsitos a Ordem, Depdsitos a Prazo, Depdsitos Poupanca, Valores
Mobiliadrios e Seguros Financeiros.

o Depdésitos a Ordem: Esta variavel indica valor total em euros que o cliente tem em
Depésitos a Ordem.

e Depésitos a Prazo: Consiste num produto bancario que pressupde a entrega de fundos
de parte do cliente a instituicdo financeira que fica obrigada a restituir esses fundos no
final de um periodo de tempo acordado e ao pagamento de uma remuneracao,
designada de juro.

e Depdsitos Poupanga: Produto semelhante ao de Depdsitos a Prazo com a diferenca de
neste ndo existir um acordo prévio relativamente a data de cessacdo do contrato. O
juro obtido neste produto pode acumular na conta Depdsito Poupanga ou ser

diretamente depositado na Conta Depésitos a Ordem do cliente a data do seu
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vencimento. Para além disto o cliente pode efetuar reforcos ao montante inicial de
modo a receber um juro mais elevado.

Valores Mobiliarios: Consiste no valor detido pelo cliente em fundos, obrigactes e
acoes.

Seguros Financeiros: Consiste no valor detido pelo cliente em seguros financeiros, por
exemplo, seguros de vida, saude e acidente.

Operagoes Ativas: Concessado de crédito a clientes. Dentro das operacgdes ativas, neste
Trabalho de Projeto sdo analisados os montantes detidos por cada cliente em Crédito
Habitacdo, Crédito ao Consumo, Crédito Especializado, Crédito Titulado, Efeitos e
Saldo Devedor Cartdo de Crédito.

Crédito Habitagao: Montante de crédito habita¢do detido pelo cliente.

Crédito ao Consumo: Montante de crédito ao consumo detido pelo cliente (p. ex.
férias, material escolar, carro, etc..).

Crédito Especializado: Operagdes de Leasing, Factoring e Confirming.

Crédito Titulado: Operac¢do de financiamento suportada por um titulo de crédito (p.
ex., Livrancga), de acordo com o qual a empresa (subscritor) se compromete a pagar ao
banco uma determinada importancia numa certa data.

Saldo Devedor de Cartdao de Crédito: Montante que o cliente deve resultante da sua
utilizagao do cartdo de crédito.

Efeitos: Corresponde essencialmente a valores detidos em Letras. A Letra é um titulo
de crédito através do qual o emitente do titulo (sacador) dd uma ordem de pagamento
(saque) de uma dada quantia, em dadas circunstancias de tempo e lugar, a um
devedor (sacado), ordem essa a seu favor ou de uma terceira pessoa (o tomador ou

beneficiario).

3.2. DEFINICAO DA POPULAGCAO ALVO

Este Trabalho de Projeto tem como populagdo alvo a populacdo alvo dos inquéritos de

satisfacdo e lealdade do cliente realizados nos 12 e 22 semestres de 2015. Neste sentido

trabalhar-se-8 com duas amostras independentes. Esta escolha metodolégica deve-se, por um

lado, a disponibilidade da instituigdo financeira em fornecer os dados e, por outro, para avaliar

a consisténcia dos resultados nos dois semestres em separado.

Os clientes que constituem a populacdo alvo dos inquéritos de satisfacdo e lealdade do cliente

consistem em clientes Particular, Empresa e ENI distribuidos em 10 segmentos: trés consistem

em segmentos vocacionados para clientes Empresa (E1, E2 e E3); e sete consistem em

18



segmentos vocacionados para clientes Particular (P1, P2, P3, P4, P5, P6 e P7). Os clientes
Particular consistem no cidaddo comum (p. ex. reformado ou jovem universitario com Conta
Depdsito a Ordem); e os clientes Empresa e ENI, como os prdprios nomes indicam,
correspondem a empresas e a empresarios em nome individual. Os clientes ENI poderao estar
em qualquer um destes segmentos com excecdao do segmento E3 constituido apenas por

clientes Empresa.

3.3. CARACTERIZAGAO DA AMOSTRA UTILIZADA

Nesta secgdo far-se-a a caracterizagao das duas amostras utilizadas neste Trabalho de Projeto.
Primeiro, caracterizar-se-do as amostras tendo em conta a sua distribuicdo nos segmentos
analisados; segue-se uma caracterizagdo com base em varidveis sociodemograficas (e.g., idade,
género, localizagdo geografica, etc...); seguidamente com base nas varidveis de rentabilidade
(i.e., Volume de Negdcios, Produto Bancario, e indicadores de posse de produtos bancarios); e,

por fim, com base no indicador Net Promoter Score.

3.3.1. Distribuicao da amostra por segmento de clientes

No quadro 3.3.1. encontra-se a dimensdo dos 10 segmentos analisados tanto para o 12 como
para o 22 semestre de 2015. A amostra do 12 semestre é constituida por 42.312 unidades de
observacdo e a do 22 semestre por 38.967. Verifica-se que nos dois semestres em analise cerca
de 90% dos clientes pertencem ao conjunto de segmentos Particular (i.e., P1, P2, P3, P4, P5, P6
ou P7) e 10% ao conjunto de segmentos Empresa (i.e., E1, E2 ou E3). Verifica-se, também, que
nos dois semestres em analise os segmentos P2 e P3 representam cerca de 70% da dimensdo

amostral, sendo que os restantes segmentos (excluindo o P1) representam cerca de 10%.

Segmento 12 Semestre 22 Semestre
Frequéncia Absoluta % Frequéncia Absoluta %

P1 8.320 19,66% 8.401 21,56%
P2 9.487 22,42% 10.462 26,85%
P3 19.811 46,82% 15.800 40,55%
P4 124 0,29% 121 0,31%
P5 393 0,93% 348 0,89%
P6 382 0,90% 360 0,92%
P7 756 1,79% 369 0,95%
E1l 1.027 2,43% 1.071 2,75%
E2 1.514 3,58% 1.586 4,07%
E3 498 1,18% 449 1,15%

Total 42.312 100,00% 38.967 100,00%

Quadro 3.3.1. - Dimensao dos Segmentos
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A amostra do 12 semestre é constituida por 2.669 clientes Empresa, 557 clientes ENI, e 39.084
clientes Particular; relativamente ao 22 semestre, a amostra é constituida por 2.789 clientes
Empresa, 487 clientes ENI, e 35.686 clientes Particular — v. quadros 7.1.1., 7.1.2. e 7.1.3 em
anexo. Verifica-se que o segmento de clientes E2 tem maior peso tanto nos clientes Empresa
como nos ENI (12 e 22 semestres); e o segmento P3 tem maior peso nos clientes Particular (12
e 29 semestres). Nota para a existéncia de 2 unidades de observacdo, no 12 semestre, sem
informacdo relativamente ao tipo de clientes e 5, para o 22 semestre, o que levard
necessariamente a que o somatério dos clientes Particular, Empresa e ENI ndo dé igual ao total

das duas amostras mencionado no paragrafo anterior.

3.3.2. Caracterizagao sociodemografica

Nesta seccao far-se-a em separado a analise das varidveis sociodemograficas dos clientes
Particular e ENI dos clientes Empresa. Segue-se primeiro uma andlise para clientes Particular e

ENI e, por ultimo, clientes Empresa.

«» Clientes Particular e ENI

Do total de cada amostra?, a propor¢3o de elementos do género masculino é ligeiramente
superior a do género feminino como é possivel verificar-se no quadro 3.3.2. No 19 semestre
55,89% da amostra corresponde ao género masculino e 44,11% ao feminino; e, no 29
semestre, 56,50% da amostra corresponde ao género masculino e 43,50% ao feminino. Ao
analisar-se esta informacgdo por tipo de cliente, esta diferenga acentua-se substancialmente
nos clientes ENI com 77,38% de unidades de observacao clientes ENI correspondente ao

género masculino no 12 semestre de 2015 e 73,10% no 22 semestre.

12 Semestre 22 Semestre
F %F M %M F %F M %M
ENI 126 22,62% 431 77,38% 131 26,90% 356 73,10%
PARTICULAR | 17359 | 44,41% | 21725 | 55,59% | 15605 | 43,73% | 20081 | 56,27%
Total 17485 | 44,11% | 22156 | 55,89% | 15736 | 43,50% | 20437 | 56,50%

Quadro 3.3.2. - Género Clientes Particular e ENI

Ao analisar-se esta informacdo por segmento de clientes (v. quadro 3.3.3.), verifica-se que nos
segmentos E1, E2, P2, P4 e P5 é onde a discrepancia entre o n? de unidades de observacao do

género feminino e masculino é maior com uma diferenga superior a 30 pontos percentuais.

4 Note-se que nesta secc3o sdo excluidos os clientes Empresa por n3o haver informagdo destes
clientes relativa as varidveis nesta seccdo analisadas. Por esta razdo, sempre que for mencionado o
“total da amostra” nesta seccdo, refere-se apenas a clientes ENI e Particular.
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Nos restantes segmentos as diferencas situam-se entre 5 a 10 pontos percentuais

(aproximadamente).

12 Semestre 22 Semestre

F %F M %M F %F M %M

P1 4.458 | 53,58% | 3.862 | 46,42% 4.498 | 53,54% | 3.903 | 46,46%
P2 3.308 | 34,87% | 6.179 | 65,13% 3.757 | 35,91% | 6.705 | 64,09%
P3 8.942 | 45,14% | 10.869 | 54,86% 6.908 | 43,72% | 8.892 | 56,28%
P4 13 10,48% 111 89,52% 17 14,05% | 104 85,95%
P5 101 25,83% 290 74,17% 99 28,70% | 246 71,30%
P6 176 46,07% 206 53,93% 189 52,50% | 171 47,50%
P7 401 53,04% 355 46,96% 179 48,77% | 188 51,23%
E1 45 26,95% 122 73,05% 45 31,03% | 100 68,97%
E2 41 20,20% 162 79,80% 44 25,58% | 128 74,42%
Quadro 3.3.3. - Género Segmentos

Mais uma vez, salienta-se o facto das unidades de observa¢do do género masculino terem um
peso superior em quase todos os segmentos, excecdo feita aos segmentos P1 (12 e 29
semestres), P7 (12 semestre) e P6 (22 semestre) onde se verifica que as unidades de
observacdo do género de feminino tém maior peso. Note-se que no quadro 3.3.3. ndo se

encontra o segmento E3 por este ser constituido apenas por clientes Empresa.

Em média os clientes ENI sdo mais velhos do que os clientes Particular nos dois semestres em
analise. Como se pode verificar no quadro 3.3.4., cerca de 50% dos clientes ENI tém entre 40 e
60 anos (intervalo interquartil) com a idade maxima e minima registada tanto no 12 como no
29 semestre superior a dos clientes Particular. Relativamente aos clientes Particular cerca de
50% destes tém entre 37 e 62 anos (intervalo interquartil), sendo que as unidades de
observa¢do mais novas tém 18 anos de idade (12 e 22 semestres) e a unidade de observacgao

mais velha entrevistada no 12 semestre tinha 79 anos e no 22 semestre tinha 76.

Tipo Cliente | Média | Desvio P. | Minimo | Maximo | Q1 Q3

1° ENI 52 12 21 91 43 61
Semestre | PARTICULAR 49 15 18 79 37 62
20 ENI 52 12 22 85 44 61
Semestre | PARTICULAR 50 15 18 76 38 62

Quadro 3.3.4. - Idade Clientes Particular e ENI

O segmento de clientes, em média, mais novo corresponde ao P7. Neste segmento a média de
idade é de 23 anos (12 e 22 semestres) e cerca de 50% destes clientes tém entre os 20 e os 25
anos nos dois semestres em anadlise (intervalo interquartil). Por oposicdo, o segmento P4

corresponde ao segmento de clientes, em média, mais velho nos dois semestres em andlise.
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Estes clientes registam a idade minima de 41 anos no 12 semestre e 34 no 29; e, no que
concerne a idade maxima, estes registam 76 anos de idade no 12 semestre e 75 no 29.
Destaque para um intervalo interquartil destes clientes entre os 55 e 67 anos, indicando que
cerca de 50% dos clientes encontram-se nesta faixa etdria. Esta informagao encontra-se visivel

no quadro 3.3.5. onde é possivel ver a média de idade de cada segmento.

Segmento Média Desvio P. Minimo | Maximo | Q1 Q3

P1 45 16 18 75 32 59

P2 54 12 21 75 43 64

ot P3 50 14 19 75 38 63
o P4 61 8 41 76 56 | 67
OE) P5 51 11 21 75 43 59
0 P6 32 5 23 50 28 35
= P7 23 3 19 28 21 25
E1l 53 13 21 87 44 62

E2 50 12 24 91 41 59

P1 46 16 18 75 32 59

P2 54 12 19 75 44 64

2 P3 50 14 19 75 38 63
g P4 61 9 34 75 55 68
GE) P5 52 11 23 76 45 61
0 P6 33 5 22 51 29 36
& P7 23 3 19 28 20 25
E1l 54 13 22 85 45 62

E2 50 12 27 84 40 59

Quadro 3.3.5. - Idade Segmentos

Todos os clientes ENI tém como pais de morada Portugal (12 e 22 semestres). No que concerne
aos clientes Particular estes distribuem-se conforme se encontra apresentado no quadro 3.3.6.
com 99% dos clientes Particular a terem como pais de morada Portugal e os restantes paises
com apenas um peso de 1% da amostra de Particulares para os dois semestres. Salienta-se, no
entanto, o facto dos continentes Europeu e Americano ficarem em 22 e 32 |ugar

respetivamente.

12 Semestre 22 Semestre
Frequéncia Frequéncia
Absoluta % Absoluta %
Portugal 38673 98,98% 35291 98,92%
Europa 293 0,75% 267 0,75%
América 104 0,27% 112 0,31%
Africa 1 0,00% 5 0,01%
Asia 1 0,00% 2 0,01%
Total 39072 100,00% 35677 100,00%

Quadro 3.3.6. - Pais de Morada

Ja no que concerne ao local de morada das unidades de observacdo em territério nacional,

verifica-se que em Portugal continental os clientes Particular concentram-se nos distritos de
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Lisboa, Porto e Setubal e os ENI, para além dos mencionados para os Particular, nos distritos
de Faro e Santarém (cerca de 50%). No que concerne aos arquipélagos da Madeira e dos
Acores tanto os clientes ENI como Particular tém maior peso nas llhas da Madeira (Madeira) e
de Sdo Miguel (Acores). Esta informacdo encontra-se mais detalhada nos quadros 7.1.4. e

7.1.5. em anexo.

Nas figuras 7.1.1. e 7.1.2. (v. anexo 7.1.) é possivel analisar-se o nivel de qualificacdo destes
clientes. Ha uma parte substancial da amostra onde ndo ha informagdo relativamente a esta
varidvel (cerca de 40% clientes Particular e 20% clientes ENI — 12 e 22 semestres). No entanto,
da parte que é conhecida, a classe de ensino referente ao secundario é a que tem maior peso
tanto nos clientes ENI como nos Particular nos dois semestres em analise. Destaca-se ainda a
amostra de clientes ENI (12 e 22 semestres) ndo ter nenhuma unidade de observacdo com
registo de clientes “sem estudos”. Ao analisar-se esta informagdao tendo em conta os
segmentos desta instituicao verifica-se (cf. quadros 7.1.6. e 7.1.7. em anexo) que nos dois
semestres em andlise as classes referentes ao ensino secunddrio e superior sdo as que tém
maior peso, exce¢do feita aos segmentos P1 (22 semestre), P5 (12 e 22 semestres), e P4 (12 e
29 semestres) com o ensino basico a deter um peso mais elevado — entre 20 a 60%

aproximadamente.

Cerca de 50% dos clientes ENI (12 e 22 semestres) fazem parte da classe “Quadros Sup. da
Adm. Publica, Dirigentes e Quadros Sup. de Empresas” — cf. quadro 7.1.8. em anexo - e nos
clientes Particular sdo as classes “Especialistas das Profissdes Intelectuais e Cientificas”,
“Pessoal Administrativo e Similares” e “Técnicos e Profissionais de Nivel Intermédio” que tém
os pesos mais significativos (12 e 22 semestres), representando cerca de 50% da amostra — cf.
quadro 7.1.9. em anexo. Ao analisar-se os segmentos de clientes verifica-se que as classes
profissionais com maior peso correspondem a: “Estudante”, “Pessoal Administrativo e
Similares”, “Especialistas das ProfissGes Intelectuais e Cientificas”, “Técnicos e Profissionais de
Nivel Intermédio” e “Trabalhadores ndo qualificados” para os segmentos P1, P2, P3 e P6;
“Trabalhadores Ndo Qualificados” e “Operdrios, Artifices e Trabalhadores Similares” para os
segmentos P4 e P5; “Estudante” para o segmento P7; e, por ultimo, “Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e Quadros Sup. de Empresas” nos segmentos E1 e E2. Esta informacdo
verifica-se nos dois semestres em andlise constituido 50% ou mais dos segmentos

mencionados. Para um maior detalhe consultar quadros 7.1.10. a 7.1.18. em anexo.
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R/

O grosso dos clientes Empresa que constituem as duas amostras analisadas atuam nos ramos
econdmicos grossista, retalho, servicos, e industrias transformadoras (cerca de 70% nos dois
periodos em analise), ndo havendo diferencas significativas nos trés segmentos analisados (E1,
E2 e E3). Esta informagdo encontra-se visivel no quadro 3.3.7. onde se constata que a atividade

econdmica com maior peso para estes clientes corresponde a classe “Grossistas e Retalhistas”

%+ Clientes Empresa

e a que tem menor peso na amostra corresponde a “Industrias Extrativas”.

12 Semestre

22 Semestre

Atividade Econdmica Frequéncia % Frequéncia %
Absoluta Absoluta

Grossista e Retalhistas 925 34.66% 956 34.28%
Servigos 609 22.82% 659 23.63%
Indistrias Transformadoras 441 16.52% 468 16.78%
Construgéo 167 6.26% 155 5.56%
Alojamento e Restauracéo 138 5.17% 132 4.73%
Agricultura e pescas 116 4.35% 131 4.70%
Transportes 95 3.56% 102 3.66%
Comunicacfes 57 2.14% 68 2.44%
Atividades Imobilidrio 37 1.39% 40 1.43%
Atividades Financeiras 29 1.09% 25 0.90%
Gas, eletricidade e agua 23 0.86% 16 0.57%
Industrias Extrativas 6 0.22% 10 0.36%
Desconhecido 26 0.97% 27 0.97%

Total 2669 100.00% 2789 100.00%

Estes clientes tém uma antiguidade bastante elevada (v. Figura 3.3.1.): tanto no 12 como no 22

semestre cerca de 60% dos clientes Empresa desta instituicdo tém entre 6 a 19 anos, e 23%

Quadro 3.3.7. - Atividade Econdmica dos Clientes Empresa

tem mais de 20 anos de antiguidade.

1600
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12 Semestre 2015
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Figura 3.3.1. - Antiguidade dos Clientes Empresa
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Os clientes Empresa tém maior peso, em Portugal continental, nos distritos de Lisboa, Porto,
Braga e Aveiro e menor peso nos distritos da Guarda e Braganca (cf. quadro 7.1.19. em anexo).
No que concerne aos arquipélagos dos Acores e Madeira sdo as ilhas de Sdo Miguel (Acores) e
Madeira onde estes clientes tém uma presenca mais significativa — apesar de ser muito inferior

comparativamente com o continente.

3.3.3. Caracterizagao Rentabilidade/Negdcio

Nesta seccdo caracterizar-se-do as unidades de observacdo que constituem as duas amostras
deste Trabalho de Projeto com base nas varidveis de rentabilidade e/ou negdcio
disponibilizadas relativas ao 12 e 22 semestres de 2015. Para o efeito, apenas ter-se-do em
conta as unidades de observac¢do que no final de cada periodo ainda sdo clientes da institui¢do
financeira em analise o que corresponde a menos 304 unidades de observagao no 12 semestre
e 295 no 22. Na primeira secg¢do analisar-se-a o Produto Bancdrio e o Volume de Negdcios e, na

segunda sec¢ao, abordar-se-ao os indicadores de posse de produtos bancarios.

+*» Volume de Negécios e Produto Bancario.

Os clientes Empresa detém, em média, nos dois periodos em analise, os valores mais elevados
de Volume de Negécios e Produto Bancario, constituindo, por isso, o segmento com maior
valor para esta instituicdo financeira analisada. Seguem-se os clientes ENI e, por ultimo, os
clientes Particular. No quadro 3.3.8. é possivel confirmar-se esta mesma informagdao. Numa
analise mais pormenorizada sobre a envolvéncia do cliente (Volume de Negécios), verifica-se
qgue os clientes Particular tém um valor mais elevado nas Operag¢des Passivas em Depdsitos
Poupanca e, nas Operacdes Ativas, em Crédito a Habitagdo (12 e 22 semestres); os clientes ENI
tém um valor mais elevado nas Operagdes Passivas em Valores Mobilidrios e, nas Operacdes
Ativas em Crédito a Habitacdo (12 e 22 semestres); e os clientes Empresa tém um valor mais
elevado nas Operagoes Passivas em Depdsitos a Ordem e, nas Operagdes Ativas, em Efeitos (12

e 292 semestres) — cf. quadros 7.1.20 a 7.1.25 em anexo.

12 Semestre 22 Semestre
VN PB VN PB
Empresa 198.098,49 | 4.995,41 | 213.319,96 | 4.898,35
ENI 125.818,16 | 1.654,51 | 123.764,34 | 1.427,78
Particular 46.602,06 199,73 51.067,53 193,61

Quadro 3.3.8. - VN e PB p/ Tipo de Cliente

Ao analisar-se estas duas varidveis de negdcio tendo em conta a segmentacdo de clientes
desta instituicdo (v. quadro 3.3.9.) verifica-se que os clientes que tém Volume de Negdcio e

Produto Bancario, em média, mais elevados, no que concerne aos segmentos de clientes

25



Particular, correspondem aos segmentos P2 e P4 e, os mais baixos, os segmento P7. Jd no que
concerne aos segmentos de clientes Empresa, o segmento E3 destaca-se por ser o que tem os
valores mais elevados nestas duas varidveis nos dois semestres em analise e, E1, por ter os
valores mais baixos (excegdo feita ao Produto Bancario do 12 semestre cujo segmento E2
apresenta a pior performance). Ao analisar-se a envolvéncia destes segmentos (cf. quadros
7.1.26. a 7.1.45. em anexo), nos dois semestres em analise, verifica-se que na generalidade dos
segmentos vocacionados para clientes Particular, nas Operacbes Passivas, sdo Depdsitos a
Ordem, Depdsitos Poupanca ou Depdsitos a prazo que registam os valores mais elevados e,
nas Operagdes Ativas, corresponde a Crédito a Habita¢do ou a Crédito ao Consumo. No que
concerne aos segmentos vocacionados aos clientes Empresa, verifica-se que na generalidade
destes, nas Operagdes Passivas, é Depdsitos a Ordem que regista o valor mais elevado e, nas
Operagdes Ativas, Efeitos ou Crédito a Habitagdo. Note-se que os clientes ENI podem estar em
qualquer segmento e acabam por ser um misto de caracteristicas dos clientes Particular e
Empresa, por esta razdo, ndo é de estranhar que nestes uUltimos segmentos (i.e. E1, E2 e E3)

seja mencionado Crédito a Habitacdo.

Segmento 12 Semestre 22 Semestre
VN PB VN PB
P1 8.060,91 91,22 9.345,34 90,10
P2 112.918,97 393,66 109.207,16 343,69
P3 31.867,66 164,87 34.717,78 154,42
P4 403.167,81 1.181,25 | 416.450,05 1006,48
P5 37.071,38 246,28 35.684,33 208,03
P6 12.717,63 89,25 16.317,77 73,69
P7 3.144,21 20,10 2.768,38 10,68
El 126.594,41 3.780,42 | 133.910,46 3.730,24
E2 127.928,11 3.763,84 | 136.256,82 3.985,43
E3 492.968,28 9.087,87 | 598.508,77 8.702,23

Quadro 3.3.9. - VN e PB p/ Segmento de Clientes
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++ Indicadores de Posse de Produtos Bancarios.
No quadro 3.3.10. é possivel analisar-se as frequéncias absolutas e relativas por quantidade de
produtos bancérios detidos em termos globais (i.e. do total da amostra de clientes que ndo
abandonaram a instituicdo financeira). Verifica-se que a grande maioria dos clientes desta
instituicdo que constituem as duas amostras analisadas tem entre 3 a 8 produtos bancarios

constituindo este grupo cerca de 80%.

Quantidade 12 Semestre 22 Semestre

Produtos Frequéncia Absoluta % Frequéncia Absoluta %

1 683 2% 623 2%
— el o | e 3 O O e | D O — e 23390 _9%._.'

I 3 5.059 12% 4.248 11%
I 4 6.689 16% 5.917 15% I
, 5 6.965 17% 6.227 16% ||
| 6 6.227 15% 5.766 15% |
7 5.297 13% 5.122 13% |
| s | 3596 _ _|_ 9% | _ _3660_ _ L 9% _|I

9 1.939 5% 2.007 5%

10 984 2% 970 3%

11 397 1% 426 1%

12 216 1% 185 0%

13 87 0% 94 0%

14 34 0% 24 0%

15 7 0% 3 0%

16 1 0% 0 0%

17 1 0% 0 0%

Total 42.008 100% 38.671 100%

Quadro 3.3.10. - Quantidade Produtos Bancarios Detidos

Os clientes ENI detém, em média, 6 produtos bancarios (12 e 22 semestres) o que corresponde
ao valor mais elevado comparativamente com os clientes Empresa e Particular. Relativamente
aos clientes Empresa e Particular ambos possuem, em média, 5 produtos bancarios nos dois

semestres em andlise — v. quadro 3.3.11.

Média | Desvio P. | Minimo | Maximo Q1 Q3

2 | EMPRESA | 5,13 2,00 1 15 4 6
2, é ENI 6,84 2,34 1 17 5 8
& | PARTICULAR | 5,33 2,28 1 16 4 7
2 | EMPRESA | 5,26 1,97 1 14 4 7
g ENI 6,95 2,45 1 15 5 9
& | PARTICULAR | 5,45 2,31 1 15 4 7

Quadro 3.3.11. - Quantidade Produtos Bancarios Detidos p/ Tipo de Cliente
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Na figura 3.3.2. é possivel ver-se a média da quantidade de produtos bancérios detidos pelos
10 segmentos analisados. Verifica-se que os segmentos P2, P6 e E2 sdao os que detém em
média maior quantidade de produtos bancdrios; e os segmentos P1, P4 e E3 sdo os que detém

em média menor quantidade de produtos bancdrios.

12 Semestre 22 Semestre
8,00 7,24 8,00 706

7,00 7,00

6,00 519 oy o4 7 53 5,54 6,00 5,36 vos e 5,65
5,00 a65 ¥ J 45 500 469 4 J 1,63
100 3.57 a00 05
3,00 3,00
2,00 2,00
1,00 1,00
0,00 0,00
PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 El E2 E3 PL P2 P3 PI PS5 P& PT El E2 E3

Figura 3.3.2. - Média de Quantidade de Produtos Bancarios Detidos p/ Segmento de Clientes

Segue-se de seguida uma anélise mais detalhada de cada indicador de posse e atividade®:

¢ Indicador de Clientes s6 com Depdsitos a Ordem

A maioria dos clientes analisados possui outros produtos para além da Conta Depdsitos a
Ordem — cerca de 98%. Esta informac¢do ndo é uma novidade, tendo em conta que no quadro
3.3.10. encontra-se esta mesma informacao (v. percentagem de clientes s6 com 1 produto
bancario). Ao analisar-se os clientes por segmento as percentagens mantém-se elevadas,
destacando-se, no entanto, o segmento P1 onde a proporcao de clientes s6 com Depdsitos a
Ordem é ligeiramente superior (cerca de 5% destes clientes). Isto verifica-se nas duas amostras

analisadas (12 e 22 semestres).

¢ Indicador de Posse de Conta Depdsitos a Ordem

A maioria dos clientes analisados detém conta Depdsito a Ordem (com cerca de 97% nos dois
periodos em andlise). A nivel dos segmentos verifica-se 0 mesmo, destacando-se no entanto o

segmento P1 com menor nimero de clientes com este produto nos dois semestres em andlise.

5 Nota: Em anexo é possivel ver com maior detalhe a informacdo apresentada nesta sec¢do (v.
quadros 7.1.46. a 7.1.67.)
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¢ Indicador de Posse de Cartdao de Débito Diferido

Uma percentagem pouco significativa dos clientes ENI e Particular tém cartdo de débito
diferido (ndo mais de 10% nos dois semestre em andlise) e nenhum cliente Empresa possui
este produto. No que concerne aos segmentos analisados, no geral as conclusdes sdo
semelhantes em termos de posse deste produto, destacando-se no entanto os segmentos P2,

P3 e P6 por terem a quantidade mais elevada de clientes com indicacdo de posse.

¢ Indicador de Posse de Cartao de Crédito

Os clientes ENI sdo os que registam a maior propor¢ao de clientes com posse de Cartao de
Crédito (cerca de 60% nos 12 e 22 semestres). Relativamente aos clientes Particular e Empresa
esta valor encontra-se abaixo dos 50% nos dois periodos em andlise. Os segmentos P2, P3,El e
E2 sdo os que registam maior nimero de clientes com posse deste produto (12 e 29

semestres).

¢ Indicador de Posse de Cartao de Débito

Os clientes ENI e Particular sdo os que registam maior proporgao de posse de Cartdo de Débito
com cerca de 80% nos dois periodos em analise. No que concerne aos clientes Empresa esta
proporgdao é menor, mas mesmo assim consideravel (cerca de 60% no 12 e 292 semestres).
Verifica-se ao nivel dos segmentos, também, uma percentagem bastante elevada de posse
deste produto com exce¢do dos segmentos P4 (12 e 22 semestres), P5 (12 semestre) e E3 (12 e

292 semestres) onde a percentagem de posse ndo ultrapassa os 50% aproximadamente.

¢ Indicador de Posse de Cartdao Pré-pago

Uma percentagem pouco significativa dos clientes que constituem as duas amostras analisadas
possui Cartdo Pré-pago. Nos dois periodos em analise, verifica-se que cerca de 2% de clientes
ENI, 1,5% de clientes Particular e 12% clientes Empresa possuem este produto. Ao nivel da
segmentacdo as conclusdes sdo semelhantes com os segmentos de clientes Particular com
cerca de 3% de proporg¢do de posse e os clientes Empresa com uma propor¢do entre os 8% e

0s 27%.

e Indicador de Posse de TPA

O terminal de pagamento automatico (TPA) é um produto exclusivo a clientes ENI ou Empresa.

Destes clientes, cerca de entre 20% a 30% detinham este produto nos dois semestres em
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analise. Ao analisar-se esta informacado ao nivel da segmentacdo, sdo os segmentos especificos
aos clientes Empresa que apresentam uma proporcao de clientes mais elevada com este

produto, sendo que nos restantes (i.e. segmentos P1 a P7) apenas clientes ENI detém este.

e Indicador de LDN

O limite a descoberto negociado (LDN) é um produto vocacionado apenas para clientes
Particular. Nas duas amostras analisadas apenas 17 e 16 clientes no 12 e 22s semestres
respetivamente tém este produto constituindo uma percentagem muito reduzida de clientes
particular (ndo chega a 1%). Estes clientes encontram-se nos segmentos P1, P2 e P3 tanto no

12 como no 22 semestre, com maior nimero de clientes no segmento P3.

¢ Indicador de Internet Banking

Grande parte dos clientes Empresa, Particular e ENI possuem Internet Banking: cerca de 70%
de clientes Particular (12 e 22 semestres); 80% clientes ENI (12 e 22 semestres) e 97% clientes
Empresa (12 e 22 semestres). Verifica-se uma subida, ainda que ligeira, em termos de pontos
percentuais, da proporgao de clientes ENI e Empresas com posse deste produto do 12 para o
292 semestre. A nivel dos segmentos as conclusdes sao semelhantes com cada segmento a ter
uma proporc¢do de clientes com posse de Internet Banking a rondar entre os 60% e 80%,
excecao feita aos segmentos P1, P2, P3 e P4 em que a proporgdo de clientes com posse deste

produto é mais reduzida.

¢ Indicador de Domiciliagao de Vencimentos na DO

Apenas clientes ENI e Particular possuem Domiciliagdo de Vencimentos na DO com cerca de
30% clientes ENI a deterem este produto (12 22 semestres) e cerca de 70% clientes Particular
(12 e 22 semestres). Sdo os segmentos P1, P2 e P6 onde a proporg¢do de clientes com posse é

mais elevada (entre 60% a 80% aproximadamente).

¢ Indicador de Domiciliagdo de Pagamentos na DO

A grande maioria dos clientes ndo tem Domiciliagdo de Pagamentos na DO: cerca de 1% de
clientes Particular (12 e 22 semestres); 3% de clientes ENI (12 e 22 semestres); e 1% de clientes
Empresa. Ao nivel da segmentacdo, chega-se a conclusGes semelhantes, a ndo registarem-se,

em cada segmento, mais de 5% de posse deste produto nos dois semestres em analise.
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3.3.4. Caracterizacdao Net Promotor Score

No 12 semestre de 2015 esta instituicao financeira registou um NPS igual a 31,57 e no 229
semestre 33,09 (v. quadro 3.3.12.) Isto corresponde a uma melhoria de 1,52 deste indicador
fruto do aumento em cerca de 1 ponto percentual de clientes promotores e uma ligeira
diminuicdo, em termos de pontos percentuais, do nimero de clientes detratores (cerca de 0,6

p.p.) e passivos (cerca de 0,5 p.p.)

1° Semestre 2° Semestre
%Promotores 45,38% 46,37%
%Passivos 40,81% 40,36%
%Detratores 13,81% 13,28%
NPS 31,57 33,09
ANPS = 1.52

Quadro 3.3.12. - Net Promotor Score Global

Ao analisar-se o Net Promoter Score por tipo de cliente - v. quadro 3.3.13. - verifica-se
igualmente, com excegdo dos clientes ENI, uma melhoria deste indicador nos clientes Empresa
e Particular, com os primeiros a registarem uma varia¢gdo superior fruto do aumento de
clientes promotores e diminuicdo de detratores mais acentuado do que nos clientes Particular.
Relativamente aos clientes ENI, o Net Promoter Score diminuiu do 12 para o 22 semestre
verificando-se um amento, em pontos percentuais, de clientes detratores e passivos e uma
diminuicdo de clientes promotores; ainda assim, estes clientes constituem o segmento onde
este indicador é o mais elevado no 12 semestre e encontram-se ligeiramente atras dos clientes

Particular no 22 semestre (que tém o NPS mais elevado).

EMPRESA ENI PARTICULAR
o | %Promotores 38,69% 49,27% 45,78%
% %Passivos 42,15% 35,64% 40,79%
§ %Detratores 19,16% 15,09% 13,43%
- NPS 19,53 34.18 32,36
%Promotores 40,70% 48,66% 46,78%
% %Passivos 42,28% 36,08% 40,27%
% %Detratores 17,02% 15,26% 12,96%
v NPS 23,68 33,40 33,82
" ANPS 4,14 -0,78 1,46

Quadro 3.3.13. - Net Promoter Score p/ Tipo de Cliente

No que concerne aos segmentos (v. quadro 3.3.14.), constata-se que excetuando o segmento

P1 e P2, todos apresentam melhorias significativas no Net Promotor Score com o segmento P6
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a deter o maior aumento do NPS e o segmento P2 a maior diminui¢ao. O segmento P5 é o que
tem a maior percentagem de clientes promotores — nos dois semestres em andlise -, e o
segmento com a maior percentagem de detratores é, no 12 semestre, E1 e, no 22 semestre,
E3. De destacar a percentagem elevada de clientes passivos que, em alguns segmentos,

ultrapassa a percentagem de promotores.

Segmento 12 Semestre 22 Semestre ANPS
%Prom | %Pass | %Det NPS %Prom %Pass | %Det | NPS
P1 49,02% | 37,58% | 13,40% | 35,62 | 48,67% | 37,96% |13,37%| 35,3 -0,32
P2 45,42% | 42,41% | 12,17% | 33,26 44,41% 42,36% | 13,23% | 31,18 -2,08
P3 44,98% | 40,92% | 14,10% | 30,88 | 47,50% | 39,75% |12,75% | 34,75 3,87
P4 42,25% | 45,07% | 12,68% | 29,58 | 49,12% | 35,09% |15,79% | 33,33 3,76
P5 49,87% | 38,93% | 11,20% | 38,67 | 50,88% | 40,88% | 8,24% | 42,65 3,98
P6 35,00% |45,53% | 19,47% | 15,53 | 43,61% | 42,50% |13,89% | 29,72 14,2
P7 41,04% |49,67% | 9,30% | 31,74 | 41,46% | 51,76% | 6,78% | 34,69 2,95
El 41,12% | 38,96% | 19,92% | 21,2 43,30% | 40,67% |16,03% | 27,27 6,08
E2 41,91% | 39,85% | 18,24% | 23,67 | 42,57% | 40,61% |16,82% | 25,74 2,07
E3 30,71% | 50,10% | 19,19% | 11,52 | 31,77% | 48,32% |19,91% | 11,86 0,34
Quadro 3.3.14. - NPS p/ Segmento de Cliente
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3.4. DEFINIGAO DAS TECNICAS APLICADAS

Nesta sec¢do definir-se-do as técnicas utilizadas que respondem as hipdteses de investigacao.

Hipétese
H1: “Sera que existem diferengas estatisticamente
significativas em termos de rentabilidade entre os

clientes detratores, passivos e promotores?”

H2: “Sera que as varidveis de negdcio “discriminam”
de tal modo o indicador Net Promoter Score que os
clientes Promotores, Passivos e Detratores formam

grupos distintos?”

H3: “Serd que os clientes que abandonam
apresentam, em média, piores resultados — i.e.,
tanto a nivel do indicador Net Promotor Score como

nas variaveis de negécio?”

Técnica

ANOVA
Estatistica descritiva

Anidlise Discriminante
Modelo de Regressdo Logistica

Teste de hipdteses a diferenga
de médias (t-teste)
Estatistica descritiva

No capitulo Resultados encontra-se um enquadramento das técnicas principais tendo em

conta a hipétese formulada e uma explicagao sucinta das mesmas.

33



4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta seccdo apresentam-se os resultados obtidos neste Trabalho de Projeto. Primeiro,
discutir-se-a se existem diferencas estatisticamente significativas em termos de rentabilidade
entre os clientes detratores, passivos e promotores (hipdtese 1); segue-se uma discussao se as
variaveis de negdcio “discriminam” de tal modo o indicador Net Promoter Score que os
clientes Promotores, Passivos e Detratores formam grupos distintos (hipotese 2); e, por ultimo,

se os clientes que abandonam apresentam, em média, piores resultados (hipotese 3).

4.1. HIPOTESE 1

H1: “Serd que existem diferengas estatisticamente significativas em termos de rentabilidade

entre os clientes detratores, passivos e promotores?”

Para responder a questdo formulada em cima utilizou-se como técnica a ANOVA (Analise de
Variancia) e fez-se também uma breve caracterizagdo das duas amostras de modo a avaliar
qual o grupo de clientes na amostra (i.e. detratores, passivos e/ou promotores) que detém
valores médios mais elevados nas varidveis de negdcio e/ou rentabilidade analisadas nos dez
segmentos de clientes. Foram utilizadas as varidveis Volume de Negdcios, Produto Bancdério e
Quantidade de Produtos Bancdrios Detidos. Neste sentido, esta sec¢do encontra-se dividida
em duas partes: na primeira parte apresentam-se os resultados da aplicacdo da ANOVA; e, na
segunda parte, é feita uma avaliacdo destas trés varidveis nas duas amostras de clientes

utilizadas.

4.1.1. Resultados ANOVA

A ANOVA é utilizada quando se pretende testar a diferenca entre as médias de trés ou mais
amostras. Neste caso em particular, pretende-se testar a hipétese nula de que os valores
médios das varidveis de rentabilidade e/ou negdcio dos clientes promotores, passivos, e
detratores, nos 10 segmentos de clientes (12 e 22 semestres) sdo iguais na populagdo alvo
contra a hipdtese alternativa de que existe pelo menos um grupo de clientes cuja média difere

dos restantes.

Dois dos pressupostos basicos da aplicacdo da ANOVA consistem na distribuicdo normal e
homogeneidade da varidancia dos grupos. Contudo, os resultados deste teste ndo sdo
fortemente afetados por desvios da normalidade — o que se verifica dado as variaveis nado
seguirem uma distribuicdo normal. Em relacdo ao pressuposto da homogeneidade da

variancia, este ndo é violado conforme é possivel ver-se em anexo através dos testes de
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Levene realizados. Paralelamente a ANOVA realizou-se o teste de Tukey Kramer de modo a
averiguar em que grupos as diferengas entre as médias sdo estatisticamente significativas. Esta
informacdo é obtida através da analise dos intervalos simultaneos de confianca (a um nivel de
significancia de 10%) em que a pertenca do zero neste intervalo significa auséncia de

diferencas estatisticamente significativas entre os grupos.

A titulo ilustrativo, faz-se nesta sec¢do o teste da ANOVA ao segmento de clientes P1 (amostra
do 12 semestre) utilizando como variavel de andlise o Volume de Negédcios do 22 semestre de
2014 (VN1412). Apenas mostrar-se-do os calculos e procedimentos na obtengdo dos

resultados principais.

No quadro 4.1.1. encontra-se a dimensdo, a média e a variancia de cada grupo de clientes (i.e.,
detratores, passivos e promotores) do segmento P1. Esta informacgdo sera utilizada nos passos

gue se seguem.

Detratores Passivos Promotores
Dimensao (n) 1.105 3.100 4.043
Média (x3) 7.845,14 7.623,75 7.479,06
Varidncia Estimada (£7) 393.736.711,84 | 386.690.200,51 | 358.115.505,12

Quadro 4.1.1. - Dimensdo, média e variancia dos clientes detratores, passivos e
promotores pertencentes ao segmento P1 (amostra do 12 semestre)

1. Formulagao da Hipdtese

Ho: “Ndo existem diferencgas estatisticamente significativas no Volume de Negdcios referente
ao semestre anterior de inquiricao (22 semestre de 2014) entre os clientes detratores, passivos
e promotores.”

Hi: “Existem diferencas estatisticamente significativas no Volume de Negdcios referente ao
semestre anterior de inquiricdo (22 semestre de 2014) entre pelo menos dois dos seguintes

grupos de clientes: detratores, passivos e promotores.”
2. Calculo da grande média do segmento P1

Para o cdlculo da grande média do segmento P1 (amostra do 12 semestre) excluiram-se todos
clientes onde ndo ha registo relativamente a questdo de recomendacdo ou a op¢do de
resposta registada consiste em “NS/NR”. Assim sendo:

l:x[

= = 7.08249
1

=il
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3. Calculo da média aritmética de cada grupo de clientes

Para cada grupo de clientes (i.e., passivo, promotor e detrator) pertencente ao segmento P1

(amostra do 12 semestre) calculou-se a média aritmética (*%) da varidvel em andlise. Os

resultados encontram-se no quadro 4.1.1.

4. Calculo da variancia entre grupos (QME)

ny () — %)% + mpla; — 27 + o+ my (3 — x)° _
k-1 Bl

QME =

_ ﬂder{fder -+ Mngss {-f_ncss - ;} T Marom 'i-f_urnm - -?.] _
3-1 B

1105 x (7845,14 — 7582 ,49)% + 3100 = (7623,75 — 7582,49)2 + 4043 x (7479,06 — 7582,40)2
B 3I-1

= 62.378.457.39

Onde:

X go¢ = Média aritmética da varidvel VN1412 dos clientes detratores.

X pass = Média aritmética da varidvel VN1412 dos clientes passivos.

X prom = Média aritmética da varidvel VN1412 dos clientes promotores.
Mg+ = Dimensdo da amostra de clientes detratores do segmento P1.
Npass = Dimensdo da amostra de clientes passivos do segmento P1.
MNprom = Dimensdo da amostra de clientes promotores do segmento P1.

K = N2 de grupos/amostras (neste caso 3 — promotores, passivos e detratores).
Nota: O numerador de QME corresponde a variacdo entre grupos (SSs)

5. Cdlculo da variancia dentro dos grupos (QMD)

QMD = (n, —1)=x ol + {ﬂ:—ljx:r::-l—----l—{ﬂ;i—l:]xa;f_
S o+ g et g —k -

_ (nger — 1) % r:'rr.':er + ':ﬂ_rm.ss —1)= ﬂ_a:css + {ﬂprnm -1} = ﬂ_n:rnrr. _

Mger + Myges + Mygrom — 3
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{1105 — 1) x 303736711,84 + (3100 — 1) % 386690200,51 + (4043 — 1) % 358115505,12
B 1105 + 3100 + 4043 — 3 -

=373.625.364,82

2 22 L (xix—T) . .
Onde: g, = 5, = a1 Este resultado, o valor da varidancia estimada para cada grupo
ﬂk_

de clientes (i.e., detratores, passivos e promotores), encontra-se no quadro 4.1.1.

Nota: O numerador de QMD corresponde a variagdo dentro dos grupos (SSw)

6. Resultado ANOVA.

Sob as hipdteses Ha e Hb pode demonstrar-se que a estatistica:

S5p 2
g2 - Xﬁ:—l

tem uma distribuicdo Qui-quadrado com k — 1 graus de liberdade e a estatistica:

SSw_ y2
Tng—k

a2

tem distribuicdo do Qui-quadrado com X 1, — k graus de liberdade.

Em consequéncia, o racio entre estas duas estatisticas, ou seja:

_ QME
QMD

tem uma distribuicdo de Fisher com k-1 graus de liberdade no numerador e an —k no

denominador.

Se Ho for verdadeira (ou seja, se as médias W forem todas iguais a W), os valores de QME e
QMD devem ser semelhantes e portanto o seu quociente (i.e, a estatistica F) devera ser
proximo de 1. Se, por outro lado, a estatistica F for significativamente maior que um, entdo é
porque as médias sdo diferentes e portanto Ho é falsa. Para cada nivel de significancia a,

teremos um valor critico Fo. e a regra de decisdo de teste sera:
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se F<Fa Ho ndo é rejeitada (admite-se que as médias sdo iguais)
se F>Fa Ho é rejeitada

Neste caso em particular temos:

e (QME=62.378.457,39
e QMD=373.625.364,82
e Graus de liberdade associados ao numerador=k—1 =3-1=2

e Graus de liberdade associados ao denominador = £ 1, —k =8248 -3 =8245

Como F < Fyoy (i.e., 0,167 < 2,303) existe evidéncia estatistica para a ndo rejei¢do da hipdtese
nula a um nivel de significancia de 10%. Em alternativa apresenta-se o p-value obtido através

do valor F: p-value = 0,8462.

O quadro 4.1.2. contém os outputs principais deste teste que foram calculados nesta secgao.
Os valores dos quadrados médios ndo sdo exatamente iguais aos do quadro 7.2.11. em anexo

dado que o SAS Base utiliza valores exatos e aqui foram utilizados valores arredondados.

Origem da Graus de Quadrados
L. ) L. F P-Value
variagao liberdade médios
Entre grupos 2 62.378.457,39
Dentro dos 0,167 0,8462
8.245 373.625.364,82
Grupos

Quadro 4.1.2. - Output do teste ANOVA

Daqui em diante, apresenta-se apenas um sumario dos outputs obtidos da aplicagcdo desta

técnica através do software SAS Base. Estes podem ser consultados no anexo 7.2.1.

° Volume de Negécios

Nas unidades de observacdo entrevistadas no 12 semestre de 2015, verifica-se que no
semestre anterior a entrevista nos segmentos P2, P3 e E2 a hipdtese nula é rejeitada,
verificando-se diferengas estatisticamente significativas entre clientes promotores e
detratores nos segmentos P2 (10.305€) e E2 (59.187€); e entre clientes passivos e detratores
nos segmentos P3 (1.635,8€) e E2 (36.443€). Em relagdo ao semestre de inquiricdo nos
segmentos P2, P3 e E2 a hipdtese nula é rejeitada, verificando-se diferencas estatisticamente
significativas entre clientes promotores e detratores nos segmentos P2 (12.337€), e E2
(62.330); e entre passivos e detratores nos segmentos P3 (1.948,8) e E2 (38.960€). Por ultimo,

no que concerne a variacao do Volume de Negdcios, nos segmentos P1, P3, P6 e E1 a hipdtese
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nula é rejeitada. Nestes segmentos encontram-se diferencas estatisticamente significativas nas
médias entre promotores e detratores nos segmentos P3 (480,4€), P6 (1.870,9€) e E1

(12.232€); e passivos e detratores no segmento P1 (505€).

Nas unidades de observacdo entrevistadas no 22 semestre de 2015, verifica-se que no
semestre anterior a entrevista, nos segmentos P1, P2, P3, e E2 a hipdtese nula é rejeitada
verificando-se diferencas estatisticamente significativas entre clientes promotores e passivos
nos segmentos P1 (1.184,7€) e P2 (8.023€); entre promotores e detratores nos segmentos P2
(9.582€) e E2 (45.902¢€); e diferencas estatisticamente significativas entre clientes passivos e
detratores no segmento P3 (2.734,7). Em relagdo ao semestre de inquiri¢do, nos segmentos
P2, P3, E1 e E2 a hipdtese nula é rejeitada, verificando-se diferencgas estatisticamente
significativas entre clientes promotores e detratores nos segmentos P2 (12.073€), P3
(2.946,3€), E2 (57.333€) e E1 (54.612€); entre clientes promotores e passivos ho segmento P2
(7.997); e entre passivos e detratores nos segmentos P3 (2.983,9€) e E2 (41.827€). Por ultimo,
no que concerne a variagdo do Volume de Negdcios, nos segmentos P2, P3 e E1 a hipdtese
nula é rejeitada, verificando-se diferencas estatisticamente significativas entre clientes
passivos e detratores no segmento P2 (2.516,7€); diferencas estatisticamente significativas
entre clientes promotores e detratores nos segmentos P2 (2.490,8€), P3 (649,8€) e E1
(17.373€); e diferencas estatisticamente significativas entre clientes promotores e passivos no

segmento E1 (14.553€).

No quadro 4.1.3. encontram-se os p-values para o teste da ANOVA para a varidvel Volume de

Negécios.
12 Semestre 2015 22 Semestre

VVN VN1412 VN1506 VVN VN1506 VN1512
P1 0,1031 0,8462 0,8269 0,2278 0,0662 0,1876
P2 0,2499 0,1043 0,0372 0,0617 0,0053 0,0024
P3 0,061 0,0623 0,0507 0,0641 0,0662 0,0297
P4 0,4415 0,9432 0,9614 0,7881 0,8358 0,9229
P5 0,7884 0,5897 0,6859 0,1288 0,3944 0,2028
P6 0,1033 0,6298 0,3493 0,7986 0,1411 0,2372
P7 0,5526 0,5889 0,5945 0,7509 0,8337 0,7255
El 0,0862 0,2477 0,1159 0,0279 0,1086 0,0212
E2 0,8222 0,0003 0,0002 0,1688 0,0125 0,0023
E3 0,5543 0,2041 0,2029 0,2952 0,6759 0,3512

Quadro 4.1.3. - P-Values Teste ANOVA (12 e 22 semestres de 2015) para a variavel
Volume de Negdcios
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. Produto Bancario

Nas unidades de observacdo entrevistadas no 12 semestre de 2015, verifica-se no semestre
anterior a entrevista que nos segmentos P1, P2, P3, E1, E2 e E3 a hipbtese nula é rejeitada,
verificando-se diferencas estatisticamente significativas entre clientes promotores e passivos
nos segmentos P1 (14,5€), P2 (54,6€), P3 (37,3€) e E3 (5250€); entre clientes passivos e
detratores nos segmentos P3 (-23,8€), E1 (1.781,4€) e E2 (1.159,2€); e entre clientes
promotores e detratores nos segmentos E2 (1.659€) e E3 (8.819€). Em relacdo ao semestre de
inquiricdo, nos segmentos P1, P2, P3, P7, E1, E2 e E3 a hipdtese nula é rejeitada verificando-se
diferencas estatisticamente significativas entre clientes promotores e passivos nos segmentos
P1 (16,4), P2 (56€), P3 (37,2€), E2 (722,7€) e E3 (5.963€); entre clientes promotores e
detratores nos segmentos P7 (16,4€), E1 (1.746,€), E2 (2.026,5€) e E3 (9.419€); e entre clientes
passivos e detratores nos segmentos P3 (-22,7€), P7 (13,7€), E1 (1.970,4€) e E2 (1.303,8€). Por
ultimo, no que concerne a variagao do Produto Bancdrio, apenas nos segmentos E1 e E2 a
hipdtese nula é rejeitada. Em ambos os segmentos encontram-se diferencas estatisticamente
significativas nas médias entre promotores e detratores. Em E1 a diferenca é de 322,6€, e em

E2 a diferenca é de 367,4€.

Nas unidades de observagdo entrevistadas no 22 semestre de 2015, verifica-se no semestre
anterior a entrevista que nos segmentos P2, P3 e E2 a hipdtese nula é rejeitada verificando-se
diferencas estatisticamente significativas entre clientes promotores e passivos nos segmentos
P2 (54,04€) e P3 (20,19€); e entre promotores e detratores nos segmentos P3 (26,72€) e E2
(1.481,2€). Em relagdo ao semestre de inquiricdo, verifica-se que nos segmentos P2, P3, El e
E2 a hipdtese nula é rejeitada verificando-se diferengas estatisticamente significativas entre
clientes passivos e detratores no segmento E2 (958,8€); entre clientes promotores e passivos
nos segmentos P2 (59,64€), P3 (27,10€) e E2 (793,1€); e entre clientes promotores e
detratores nos segmentos P2 (53,45€), P3 (30,93€), E1 (1496,8€) e E2 (1751,9€). Por ultimo, no
gue concerne a variagdo do Produto Bancdrio, nos segmentos P1, P4, P3, E2, E3 e E1 a
hipétese nula é rejeitada, verificando-se diferencas estatisticamente significativas entre os
clientes promotores e detratores nos segmentos P1 (4,33€), E1 (368,7€) e E2 (270,74€); e

entre clientes promotores e passivos nos segmentos P3 (6,91€), P4 (579,5€), e E3 (1201,1€).

No quadro 4.1.4. encontram-se os p-values para o teste da ANOVA para a variavel Produto

Bancario.
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12 Semestre 2015 22 Semestre

VPB PB1412 PB1506 VPB PB1506 | PB1512
P1 0,2504 0,0281 0,0093 0,0861 0,4546 0,4153
P2 0,8626 0,0785 0,0263 0,4479 0,0117 0,0016
P3 0,9044 0,0001 0,0001 0,0444 0,0127 0,0014
P4 0,2868 0,7452 0,9423 0,0952 0,8717 0,5068
P5 0,2146 0,4499 0,8481 0,5789 0,9562 0,8837
P6 0,1502 0,9138 0,6177 0,5112 0,7737 0,8638
P7 0,1524 0,1948 0,0474 0,4979 0,5667 0,4132
El 0,0576 0,0555 0,0287 0,0851 0,1586 0,0464
E2 0,0558 0,0009 0,0001 0,0375 0,0016 0,0002
E3 0,5749 0,0031 0,0011 0,0928 0,6988 0,3576

Quadro 4.1.4. - P-Values Teste ANOVA (12 e 22 semestres de 2015) para a variavel
Produto Bancario

e Quantidade de Produtos Bancarios Detidos

Nas unidades de observagdo entrevistadas no 12 semestre de 2015, verifica-se no semestre
anterior a entrevista que nos segmentos de clientes P1, P2, P3, E1 e E2 a hipdtese nula é
rejeitada, verificando-se diferengas estatisticamente significativas entre clientes promotores e
passivos nos segmentos P1 (-0,17), P2 (0,03), P3 (-0,13), E1 (0,35) e E2 (0,41); entre
promotores e detratores nos segmentos P1 (-0,14), P2 (0,38), P3 (0,15), E1 (0,79) e E2 (0,75); e
entre clientes passivos e detratores nos segmentos P3 (0,27), E1 (0,44) e E2 (0,33). Em relagdo
ao semestre de inquiri¢do, verifica-se que nos segmentos P1, P2, P3, P6, P7, E1, E2 e E3 a
hipétese nula é rejeitada, verificando-se diferencas estatisticamente significativas entre
clientes promotores e passivos nos segmentos P1 (-0,12), P3 (-0,12), E1 (0,36) e E2 (0,36);
entre clientes promotores e detratores nos segmentos P2 (0,44), P3 (0,19), P6 (0,45), P7 (0,34),
E1(0,92), E2 (0,85) e E3 (0,54); e entre clientes passivos e detratores nos segmentos P2 (0,39),
P3 (0,31), E1 (0,56) e E2 (0,48). Por ultimo, em relagdo a variagcdo da Quantidade de Produtos
Bancarios Detidos, verifica-se que nos segmentos P1, P2, P3, P5, P7 e E2 a hipdtese nula é
rejeitada, verificando-se diferencas estatisticamente significativas entre clientes promotores e
detratores nos segmentos P1 (0,12), P2 (0,05), P3 (0,05) e P7 (0,18); entre clientes passivos e
detratores nos segmentos P1 (0,08), P3 (0,04), P5 (-0,20) e E2 (0,15); e entre clientes

promotores e passivos no segmento P1 (0,05).

Nas unidades de observagdo entrevistadas no 22 semestre de 2015, verifica-se no semestre
anterior a entrevista que nos segmentos P1, P2, P3, P5, E1, E2 e E3 a hipdtese nula é rejeitada
verificando-se diferencas estatisticamente significativas entre clientes passivos e detratores
nos segmentos P1 (0,17), P2 (0,49), P3 (0,34), P5 (0,77), E1 (0,44), E2 (0,35) e E3 (0,59); entre

clientes promotores e passivos nos segmentos P1 (-0,18), E1 (0,28) e E2 (0,35); e entre clientes
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promotores e detratores nos segmentos P2 (0,54), P3 (0,29), P5 (0,58), E1 (0,72) e E2 (0,71).
Em relacdo ao semestre de inquiricdo, verifica-se que nos segmentos P1, P2, P3, P5, P6, E1, E2
e E3 a hipdtese nula é rejeitada verificando-se diferencgas estatisticamente significativas entre
clientes promotores e passivos nos segmentos P1 (-0,15), E1 (0,31) e E2 (0,37); entre clientes
passivos e detratores nos segmentos P1 (0,26), P2 (0,52), P3 (0,38), P5 (0,74), P6 (0,53), E1
(0,55), E2 (0,53) e E3 (0,60); e entre clientes promotores e detratores nos segmentos P2 (0,58),
P3 (0,34), P5 (0,59), E1 (0,86), E2 (0,89) e E3 (0,72). Por ultimo, em relacdo a variacdo da
Quantidade de Produtos Bancarios Detidos, nos segmentos P1, P3, E1 e E2 a hipdtese nula é
rejeitada, verificando-se diferengas estatisticamente significativas entre os clientes
promotores e detratores nos segmentos P1 (0,12), P3 (0,05), E1 (0,14) e E2 (0,18); e entre

clientes passivos e detratores nos segmentos P1 (0,09), P3 (0,05) e E2 (0,17).

No quadro 4.1.5. encontram-se os p-values para o teste da ANOVA para a variavel Quantidade

de Produtos Bancarios Detidos.

12 Semestre 2015 22 Semestre
vQPpP QP1412 QP1506 vQp QP1506 QP1512
P1 0,0001 0,0001 0,0033 0,0001 0,0001 0,0001
P2 0,0421 0,0001 0,0001 0,1393 0,0001 0,0001
P3 0,0002 0,0001 0,0001 0,0022 0,0001 0,0001
P4 0,7051 0,7417 0,6943 0,1685 0,7185 0,5005
P5 0,0795 0,1323 0,2965 0,8392 0,0162 0,0347
P6 0,1351 0,2994 0,0548 0,1516 0,1959 0,0509
P7 0,0773 0,3633 0,0542 0,7521 0,4929 0,5679
El 0,1108 0,0001 0,0001 0,0725 0,0003 0,0001
E2 0,0282 0,0001 0,0001 0,0014 0,0001 0,0001
E3 0,8551 0,1107 0,0064 0,1442 0,0683 0,0261

Quadro 4.1.5. - P-Values Teste ANOVA (12 e 22 semestres de 2015) para a variavel
Quantidade de Produtos Bancarios Detidos

4.1.2. Rentabilidade do Net Promoter Score (Amostra)

Tanto nas unidades de observacdo entrevistadas no 12 semestre de 2015 como nas unidades
de observacdo entrevistadas no 22 semestre verifica-se que os clientes promotores registam
melhores performances do que os restantes clientes (i.e. detratores e passivos) em quase
todos os segmentos analisados. Estes clientes tém, no geral, evolugGes positivas mais elevadas
(e quando negativas, menos acentuadas) dum semestre para o outro nas trés varidveis em
andlise e, quando analisado um periodo especifico, estes clientes apresentam valores

superiores. No entanto, constata-se que, ao contrario do que é afirmado pelo autor do Net
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Promoter Score, os clientes promotores ndo sdo necessariamente os mais rentaveis. Em alguns
segmentos as médias dos clientes Passivos e Detratores ultrapassam a dos clientes Promotores
e, ao analisar-se as diferencas entre os trés grupos, constata-se que em alguns segmentos as
diferencas ndo sdo muito elevadas (p. ex., no segmento P1, para as unidades de observacédo
entrevistadas no 12 semestre de 2015, a diferenca, em média, entre os clientes promotores e

detratores do Volume de Negdcios é de 9,28€).

Segue-se uma andlise mais pormenorizada de cada varidvel sendo que os valores podem ser

consultados nos quadros 7.2.182. a 7.2.187. em anexo.

e Volume de Negocios

Nas unidades de observagao entrevistadas no 12 semestre de 2015 verifica-se que no semestre
anterior a entrevista (22 semestre de 2014) os clientes detratores e passivos apresentam
performances superiores em 3 segmentos (i.e. P1, P4 e P7 — detratores; e P3, P6 e E1 -
passivos) e os clientes promotores em apenas 4 segmentos (i.e. P2, P5, E2 e E3); em relagdo a
performance desta varidvel no semestre de inquiricdo (12 semestre de 2015), os clientes
detratores registam performances superiores apenas no segmento P4, os clientes passivos em
4 segmentos (i.e. P1, P3, P6 e P7), e os promotores em 5 (i.e. P2, P5, E1, E2, E3); por ultimo, os
clientes detratores e passivos apresentam variagdes positivas mais elevadas (ou negativas
menos acentuadas) na varidvel Volume de Negdcios, do 22 semestre de 2014 para o 12
semestre de 2015, em 3 segmentos (i.e. P2, P5 e E3 — detratores; e P1, P2 e P7 - passivos) e os

promotores em 4 (i.e. P3, P6, E1 e E2).

Nas unidades de observagdo entrevistadas no 22 semestre de 2015, verifica-se que no
semestre anterior a entrevista (12 semestre de 2015) os clientes passivos apresentam
performances superiores em 4 segmentos (i.e. P1, P3, P5 e P7) e os promotores em 6 (i.e. P2,
P4, P6, E1, E2 e E3), sendo que os clientes detratores apresentam sempre, em média, valores
mais baixos comparativamente com os clientes passivos e promotores; em relacdo a
performance desta variavel no semestre de inquiricdo (22 semestre de 2015), os clientes
detratores registam performances mais elevadas apenas no segmento P3, os clientes passivos
em 4 segmentos (i.e. P1, P4, P5 e P7) e os promotores em 5 (i.e. P2, P6, E1, E2 e E3); por
ultimo, os clientes detratores e promotores apresentam variacdes positivas mais elevadas (ou
negativas menos acentuadas) na variacdo do Volume de Negdcios, do 12 semestre para o 22
semestre de 2015, em 3 segmentos (i.e. P1, P4 e P6 — detratores; e P3, E1 e E3 — promotores) e

os passivos em 4 (i.e. P2, P5, P7 e E2).
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e Produto Bancario

Nas unidades de observacao entrevistadas no 12 semestre de 2015 verifica-se que no semestre
anterior a entrevista (22 semestre de 2014) os clientes passivos apresentam melhores
performances apenas no segmento E1, os clientes promotores nos restantes 9 segmentos (i.e.
P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, E2 e E3) e os clientes detratores tiverem sempre, em média, valores
mais baixos comparativamente com os clientes passivos e promotores; em relacdo a
performance desta variavel no semestre de inquiricdo (12 semestre de 2015), os clientes
detratores registam performances superiores em 2 segmentos (i.e. P4 e P5), os promotores em
7 (i.e. P1, P2, P3, P6, P7, E2 e E3) e os passivos apenas no segmento E1; por ultimo, os clientes
detratores apresentam variagOes positivas mais elevadas (ou negativas menos acentuadas) no
Produto Bancario, do 22 semestre de 2014 para o 12 semestre de 2015, apenas no segmento
P2, os passivos em 3 segmentos (i.e. P3, P4 e P5) e os promotores em 6 segmentos (P1, P6, P7,

E1, E2 e E3).

Nas unidades de observagao entrevistadas no 22 semestre de 2015 verifica-se que no semestre
anterior a entrevista (12 semestre de 2015) os clientes passivos apresentam melhores
performances apenas no segmento P4, os detratores em 3 segmentos (i.e. P1, P5 e P6) e os
promotores em 6 segmentos (i.e. P2, P3, P7, E1, E2 e E3); em relagdo a performance desta
variavel no semestre de inquiricdo (22 semestre de 2015), os clientes passivos apresentam
performances superiores apenas no segmento P6, os detratores em 3 segmentos (i.e. P1, P5 e
P6) e os promotores em 6 (i.e. P2, P3, P7, E1, E2 e E3); por ultimo, os clientes detratores
apresentam varia¢des positivas mais elevadas (ou negativas menos acentuadas) no Produto
Bancario, do 12 semestre para o 22 semestre de 2015 em 2 segmentos (i.e. P2 e P5), os
promotores em 8 segmentos (i.e. P1, P3, P4, P6, P7, E1, E2 e E3) e os passivos apresentam
sempre valores mais baixos que os restantes clientes (i.e. detratores e promotores) nao
havendo nenhum segmento cuja variacdo do Produto Bancario destes clientes seja mais

elevado.

e Quantidade Produtos Bancarios Detidos

Nas unidades de observacdo entrevistadas no 12 semestre de 2015 verifica-se que no semestre
anterior a entrevista (22 semestre de 2014) os clientes promotores apresentam melhores
performances em 8 segmentos (i.e. P2, P4, P5, P6, P7, E1, E2 e E3), os clientes detratores em 2
segmentos (i.e. P1 e P3) e os clientes passivos apresentam sempre, em média, valores de

guantidade de produtos bancdrios detidos mais baixos que os restantes clientes (i.e.
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detratores e promotores); em relacdo a performance desta variavel no semestre de inquiricdo
(12 semestre de 2015), os clientes promotores apresentam melhores performances em 7
segmentos (i.e. P2, P5, P6, P7, E1, E2 e E3), os passivos em 3 (i.e. P1, P4 e P3) e os detratores
apresentam sempre, em média, valores mais baixos de quantidade de produtos bancarios
detidos que os restantes clientes (i.e. passivos e promotores); por ultimo, os clientes
promotores apresentam variagdes positivas mais elevadas (ou negativas menos acentuadas)
na quantidade de produtos bancarios detidos, do 22 semestre de 2014 para o 12 semestre de
2015, em 7 segmentos (i.e. P1, P2, P3, P6, P7, E1 e E3), os detratores apenas no segmento P5,

e 0s passivos em 2 segmentos (i.e. P4 e E2).

Nas unidades de observagao entrevistadas no 22 semestre de 2015 verifica-se que no semestre
anterior a entrevista (12 semestre de 2015) os clientes promotores e passivos apresentam
performances superiores em 5 segmentos (i.e. P2, P4, P7, E1 e E2 — promotores; e P1, P3, P5,
P6 e E3 - passivos); em relagdo a performance desta variavel no semestre de inquiri¢do (29
semestre de 2015), os clientes promotores apresentam performances superiores em 6
segmentos (i.e. P2, P4, P7, E1, E2 e E3), e os clientes passivos em 4 segmentos (i.e. P1, P3, P5 e
P6); por ultimo, os clientes promotores apresentam variagdes positivas mais elevadas (ou
negativas menos acentuadas) na quantidade de produtos bancarios detidos, do 12 semestre
para o 22 semestre de 2015, em 9 segmentos (i.e. P1, P2, P3, P4, P5, P7, E1, E2 e E3) e os
clientes passivos apenas no segmento P6. Nota para os clientes detratores que apresentam
sempre, em média, valores mais baixos de quantidade de produtos bancdrios detidos do que

os restantes clientes.
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4.2. HIPOTESE 2

H2: “Sera que as variaveis de negdcio “discriminam” de tal modo o indicador Net Promoter

Score que os clientes Promotores, Passivos e Detratores formam grupos distintos?”

Para responder a questdo formulada em cima primeiro tentou se realizar analise
discriminante. Como para a prossecucdao desta técnica é essencial a ndo violcdo do
pressuposto da normalidade das varidveis explicativas, optou-se em alternativa a utilizacdo do
modelo de regressdo logistica que permite igualmente analisar esta hipdtese e os seus
resultados ndo sdo fortemente afetados pela vioagdo deste pressuposto. Nas secgdes 4.2.1. e

4.2.2. encontram-se os resultados principais obtidos na aplicagdo das duas técnicas.

4.2.1. Analise Discriminante

A andlise discriminante é um método estatistico multivariado utilizado para descobrir padrdes
e/ou caracteristicas de um conjunto de grupos de tal modo que ao pegar-se num novo
individuo seja possivel classifica-lo corretamente no grupo a que pertence. Aqui, esta-se
interessado em perceber se os clientes passivos, detratores e promotores tém um padrdo e/ou
caracteristica exclusiva no que concerne as varidveis de rentabilidade (i.e., Produto Bancario,
Volume de Negdcios e Quantidade de Produtos Bancdrios Detidos) de tal modo que formem
trés grupos distintos e, ao pegar-se num individuo ao acaso, seja possivel com base nos

indicadores de rentabilidade classifica-lo corretamente em Promotor, Passivo ou Detrator.

Foram analisados os 10 segmentos de clientes desta institui¢do financeira. Para cada segmento
foram analisadas individualmente as 9 varidveis de rentabilidade mencionadas no paragrafo

anterior.

Esta técnica tem dois pressupostos fundamentais: (i) a varidvel independente segue uma
distribuicdo normal - ndo se verifica; (ii) igualdade da matriz de covariancias (equality of

covariance matrices) — nao se verifica.

Colocam-se em abaixo, a titulo exemplificativo, os resultados obtidos destes dois testes para
variavel Volume de Negécio (VN1506) referente a populagdo alvo inquirida no 22 semestre de

2015 pertencente ao segmento P2. As conclusGes sdo iguais para os restantes casos.
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e Teste Normalidade das Variaveis Explicativas.

Tests for Normality

Test --Statistic---  ----- p Yalue------
Kolmogorov-Smirnov D 0.211116 Fr = D <0.0100
Cramer-von Mises W-5q 169.2688 Pr = W-5q =<0.00%0
Anderson-Darling A-5gq 940.0317 Pr = A-5q =<0.0050

Figura 4.2.1. - Teste normalidade da varidvel VN1506 para o segmento P2 referente as
unidades de observacao entrevistadas no 22 semestre de 2015

Na figura 4.2.1. encontram-se trés outputs que correspondem a trés estatisticas teste para a
normalidade da variavel Volume de Negdcios (VN1506) referente a populagdo alvo inquirida
no 22 semestre de 2015 pertencente ao segmento de clientes P2. Como se pode ver, a um
nivel de significancia de 5% ndao ha evidéncia estatistica de que esta varidvel siga uma

distribuicdo normal.

° Teste Igualdade das Matrizes de Variancia e covariancia.

The SAS System
The DISCRIM Procedure
Test of Homogeneity of Within Covariance Matrices
Chi-Square DF Pr > ChiSq
2.265322 2 0.3222
Since the Chi-Square value is not significant at the 0.1 level, a pooled
covariance matrix will be used in the discriminant function.
Reference: Morrison, D.F. (1976) Multivariate Statistical Methods p252.
Quadro 4.2.1. - Teste de igualdade das matrizes de variancia e covariancia para a variavel
VN1506 para o segmento P2 referente as unidades de observacdo entrevistadas no 22
semestre de 2015

No quadro 4.2.1. encontra-se o output SAS referente ao teste de igualdade das matrizes de
varidncia e covarincia (teste de Bartlet®) para a varidvel Volume de Negdcio (VN1506)

referente a populagdo alvo entrevistada no 22 semestre de 2015 pertencente ao segmento P2.

Por defeito, quando o teste de homogeneidade é rejeitado o software SAS realiza uma analise

discriminante quadratica e, quanto o teste de homogeneidade ndo é rejeitado, o SAS realiza

® Para mais informagdes sobre este teste ver a seguinte pagina (SAS):
https://support.sas.com/documentation/cdl/en/statug/63347/HTML/default/viewer.htmitstatug
discrim sect004.htm.
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uma analise discriminante linear. Isto significa que a violacdo deste pressuposto nao implica
necessariamente a ndo aplicacdo desta técnica, sendo o pressuposto da normalidade da
varidvel explicativa mais importante dado este teste nao ser estatisticamente robusto quando

este pressuposto é violado.

Atendendo que os dois pressupostos fundamentais para a analise discriminante sdo violados

optou-se alternativamente pelo modelo de regressao logistica dado a formulacio deste

modelo nao estar dependente do estrito cumprimento destes dois pressupostos.

4.2.2. Modelo de Regressao Logistica

Nesta sec¢do apresentam-se os resultados obtidos da aplicagdo do modelo de regressao
logistica. Em anexo (v. anexo 7.2.2.) encontram-se os outputs do softawre SAS sendo que aqui

apenas discutir-se-ao e apresentar-se-do os resultados principais.

Numa primeira fase tentou-se a aplicacdo desta técnica formando dois grupos de clientes:
promotores (i.e. os que responderam 10 ou 9 na questdo de recomendagdo) e ndo promotores
(i.e. os clientes que optaram pelas restantes alternativas de resposta). Apesar de se ter
conseguido obter modelos em alguns segmentos de clientes com validade global e coeficientes
estatisticamente significativos, a capacidade preditiva dos mesmos ndo era muito elevada
obtendo na maioria dos casos 50% (ou menos) de pares concordantes. Em alternativa, optou-
se por realizar novamente esta andlise mas desta vez excluindo os clientes passivos (i.e. os
clientes que responderam 7 ou 8 na questdo de recomendacdo). Esta opgao deveu-se ao facto
de no cdlculo do NPS é apenas tido em conta os clientes promotores e detratores (i.e. NPS =
%Prom - %Det). Os resultados melhoraram significativamente, no entanto ha que ter em conta
gue a remocao dos clientes passivos que constituem, segundo a teoria (Reichheld, 2003), um
grupo relativamente neutro no que concerne a lealdade a instituicdo financeira ndo tendo por
esta razdo um padrdo discriminador no que concerne a sua rentabilidade que seja
contrastante com os restantes clientes (i.e. promotores e detratores) estardo muito
provavelmente na causa desta melhoria. No quadro 4.2.2. colocam-se as frequéncias absolutas

dos clientes promotores, passivos e detratores por segmentos.

Para a estimacdo dos modelos foi aplicado o método setpwise. No método stepwise as
variaveis sdo adicionadas uma a uma por etapas tendo em conta a sua significancia estatistica.
Em cada etapa é avaliado o ajustamento do modelo e a significidncia estatistica dos
coeficientes com a entrada duma nova variavel. Caso uma das variaveis ja no modelo ndo seja

estatisticamente significante com a entrada duma nova variavel esta é removida.
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 El E2 E3

g Det 1105 1145 | 2764 9 42 74 70 203 | 275 95
= é Pass | 3100 3990 | 8024 | 32 | 146 | 173 | 374 | 397 | 601 | 248

& | Prom | 4043 4274 | 8819 | 30 | 187 | 133 | 309 | 419 | 632 | 152

g Det 1118 1375 | 2002 | 18 28 50 25 171 | 266 89
I~ é Pass | 3174 | 4402 | 6241 | 40 | 139 | 153 | 191 | 434 | 642 | 216

(o}

n

Prom | 4070 4615 7458 56 173 157 153 462 673 142
Quadro 4.2.2. - Frequéncias absolutas clientes detratores, passivos e promotores

Na amostra do 12 semestre foram removidas 447 unidades de observagdo correspondentes a
clientes que responderam NS/NR e na amostra do 22 semestre foram removidas 234. Para

validagdo dos modelos utilizou-se duas metodologias:

1. Para segmentos com n? de unidades de observa¢ao superior ou igual a 400:
Validagdo interna e externa. Formaram-se duas amostras através da amostra total de
clientes de cada segmento — i.e., training sample e validation sample. Na training
sample usou-se 60% da amostra inicial; e na validation sample usou-se 40% da
amostra inicial. Para garantir-se que as duas amostras tém a mesma proporc¢do de
clientes promotores e detratores da amostra inicial (i.e. ndo subdividida) usou-se como
método de selecao a sondagem aleatdria estratificada.

2. Parasegmentos com n2 de unidades de observagao inferior a 400: Cross validation.

Apresentam-se, de seguida, os resultados principais da aplicacdo desta técnica:

Ao testar a validade global dos modelos apresentados (i.e. se os parametros sao todos iguais a
zero) quer o teste do rdcio de verosimilhanca quer o teste de Wald permitem rejeitar a

hipétese nula de ndo validade global dos modelos.

Os critérios de selecdo e coeficientes de determina¢do dos modelos revelam que estes tém
uma boa capacidade explicativa com as estatisticas Akaike Information Criterion (AIC), Schwarz
Criterion (SC) e Log-Likelihood (-2 Log L) menores do que as conseguidas num modelo sem
variaveis explicativas (v. colunas “intercept only” e “intercept and covariates” nos quadros do

anexo 7.2.2.); e coeficientes de determinagdo superiores a 30%.

Os modelos tém validade interna e externa com a percentagem de pares concordantes
superior a 50% (sendo em muitos casos acima de 60%) indicando que a maior parte das

unidades de observagdo sdo corretamente classificadas pelos modelos formulados; a area
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debaixo da curva ROC (AUC — Area Under Curve) apresenta valores acima de 0,58 para todos
os modelos aqui apresentados e a hipotese nula de que os modelos sdo iguais a um modelo

sem capacidade explicativa é rejeitada a um nivel de significancia de 5% (ROC Contrast Test).

No que concerne aos parametros estimados todos sdo estatisticamente significantes a um

nivel de significancia de 5%.

Estes resultados aplicam-se apenas aos segmentos P1, P2, P3, E1 e E2 cujas suas variaveis
explicativas terdo uma analise mais detalhada em baixo. Verificar-se-a que em muitas varidveis
as conclusGes sao muito semelhantes nos dois semestres em analise, o que se justifica por a
variacdo das varidveis de negdcio/rentabilidade utilizadas ndo ser muito significativa de um
semestre para o outro o que, aparentemente, faz algum sentido tendo em conta que o
intervalo de comparagdo é muito curto (i.e. 1 semestre) e os dados pertencerem a uma

instituicdo financeira.

Nos quadros 4.2.3. e 4.2.4. é possivel ver-se os resultados principais da validade global dos dois

modelos para o 12 e 22 semestre de 2015 respetivamente.

. Graus de %Pares
Segmento Teste Qui-Quadrado Liberdade P-Value Concordantes C

Likelihood Ratio 106,31 7 <,0001

P1 Score 106,41 7 <,0001 62,1 0,621
Wald 101,80 7 <,0001
Likelihood Ratio 87,56 6 <,0001

P2 Score 85,05 6 <,0001 61,1 0,611
Wald 78,85 6 <,0001
Likelihood Ratio 220,5996 8 <,0001

P3 Score 217,2686 8 <,0001 61,7 0,618
Wald 208,0061 8 <,0001
Likelihood Ratio 11,9718 1 0,0005

El Score 11,4022 1 0,0007 53,2 0,597
Wald 11,0502 1 0,0009
Likelihood Ratio 36,3319 2 <,0001

E2 Score 28,097 2 <,0001 67,1 0,671
Wald 26,2085 2 <,0001

Quadro 4.2.3. - Validade global dos modelos da amostra do 12 Semestre
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. Graus de %Pares
Segmento Teste Qui-Quadrado Liberdade P-Value Concordantes C

Likelihood Ratio 98,27 6 <,0001

P1 Score 101,81 6 <,0001 60,8 0,617
Wald 95,01 6 <,0001
Likelihood Ratio 97,53 6 <,0001

P2 Score 94,26 6 <,0001 61,2 0,612
Wald 91,08 6 <,0001
Likelihood Ratio 146,464 7 <,0001

P3 Score 142,1929 7 <,0001 60,5 0,605
Wald 139,6493 7 <,0001
Likelihood Ratio 35,8114 3 <,0001

El Score 34,0395 3 <,0001 64,7 0,647
Wald 31,0899 3 <,0001
Likelihood Ratio 14,0417 1 0,0002

E2 Score 13,6576 1 0,0002 52,5 0,596
Wald 13,3464 1 0,0003

Quadro 4.2.4. - Validade global dos modelos da amostra do 22 Semestre

Segmento de clientes P1:

Coloca-se de seguida a interpretacao dada as varidveis explicativas tendo em conta os valores

dos parametros estimados. A analise é feita ceteris paribus.

Produto Bancdrio: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 12 semestre. O seu odds
ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o Produto Bancario a chance do
cliente ser promotor ndo se altera.

Quantidade Produtos Bancdario Detidos: No 12 semestre verifica-se um odds ratio
igual 1,096 e no 22 semestre igual 1,107; isto significa que o aumento em 1 unidade da
Quantidade de Produtos Bancdrios Detidos aumenta em cerca de 10% a chance do
cliente ser promotor.

Variagao Quantidade Produtos Bancario Detidos: No 12 semestre verifica-se um odds
ratio igual a 1,154 e no 29 semestre igual a 1,275; isto significa que enquanto no 19
semestre o aumento em 1 unidade da Variacdo da Quantidade de Produtos Bancarios
Detidos aumenta a chance do cliente ser promotor em cerca de 15%, no 22 semestre a
chance aumenta em cerca de 28%.

Crédito ao Consumo: No 12 semestre verifica-se um odds ratio igual a 2,385 e no 29
semestre igual a 1,996. Isto significa que enquanto no 12 semestre o aumento em 1 €
do Crédito ao Consumo aumenta a chance do cliente ser promotor em 138,5%, no 22

semestre o aumento da chance corresponde a 99,6%.
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e Cartdo de Débito: No 12 semestre verifica-se um odds ratio igual a 1,753 e no 29
semestre igual a 1,691. Isto significa que ao comparar-se os clientes que possuem este
produto com os que ndao o possuem, a chance dos clientes que possuem Cartdo de
Débito serem promotores é 75,3% superior a dos que ndo possuem este produto no 12
semestre, e 69,1% superior para o 22 semestre.

e Internet Banking: No 12 semestre verifica-se um odds ratio igual a 0,409 e no 2°
semestre igual a 0,469. Isto significa que ao comparar-se os clientes que possuem
Internet Banking com os que ndo possuem, a chance dos clientes que possuem
Internet Banking serem promotores é 50,9% inferior a dos clientes que ndo possuem
este produto no 12 semestre e 53,1% inferior no 22 semestre.

o Depdésitos a Ordem: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 12 semestre. O seu
odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o montante na Conta DO a
chance do cliente ser promotor nao se altera.

e Valores Mobilidrios: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 22 semestre. O seu
odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o montante detido em Valores
Mobilidrios a chance do cliente ser promotor ndo se altera.

No quadro 4.2.5., para além dos odd ratios, encontram-se as estimativas dos coeficientes Bj e

respetiva significancia do modelo de regressao logistica.

12 Semestre 22 Semestre

Variavel Estimativa | Estatistica P- Odd Estimativa | Estatistica P- Odd

(Bj) Wald Value | Ratio (Bj) Wald Value | Ratio
Intercept | 0,9778 | 673,597 |<,0001| N/A | 0,9318 601,94 |<,0001| N/A
Produto | 100491 | 47,767 |00288| 1 N/A N/A | N/A | N/A
Bancario
Quantidade

00919 | 38623 |0,0494| 1,09 | 0,1016 4918 |0,0266 | 1,107
Produtos
Vagalf” 01434 | 39727 |00462| 1,154 | 0,2427 11,896 |0,0006 | 1,275
Crédito 08691 | 85528 |0,0034| 2,385 | 0,6912 62,036 |0,0127 | 1,996
Consumo
Cartdode |\ cc1n | 222614 |<0001| 1753 | 0,525 191,504 |<,0001 | 1,691
Débito
Internet | 2947 | 431,612 |<0001| 0,409 | -07774 | 327,623 |<0001| 0,469
Banking
Depdsitos
S | 000003 | 81684 |0,0043| 1 N/A N/A N/A | N/A
Valores
Mobitams | N/A N/A N/A | N/A | -0,00004 | 68655 |0,0088| 1

Quadro 4.2.5. - Estimativas dos coeficientes B; e respetiva significancia do modelo de
regressao logistica do segmento de clientes P1
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e Segmento de clientes P2:

Coloca-se de seguida a interpretacao dada as varidveis explicativas tendo em conta os valores

dos parametros estimados. A analise é feita ceteris paribus.

e Quantidade Produtos Bancarios Detidos: No 12 semestre verifica-se um odds ratio
igual a 1,149 e no 22 semestre igual a 1,21. Isto significa que enquanto no 12 semestre
0 aumento de um produto detido aumenta a chance dum cliente ser promotor em
14,9%, no 22 semestre a chance aumenta em 21%.

e Cartdo de Débito: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 12 semestre. O seu odds
ratio é igual a 1,367 indicando que ao comparar-se os clientes que possuem Cartdo de
Débito com os que ndo possuem, a chance dos clientes com Cartdo de Débito de
serem promotores é 36,7% superior a dos clientes que ndo possuem este produto.

e Internet Banking: No 12 semestre verifica-se um odds ratio igual a 0,519 e no 29
semestre igual a 0,516. Isto significa que ao comparar-se os clientes que detém este
produto com os que ndo detém, os clientes que possuem Internet Banking tém cerca
de menos 48% de chance em serem promotores do que os clientes que ndo possuem
este produto nos dois semestres em analise.

o Depdsitos a Ordem: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 12 semestre. O seu
odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o montante na Conta D.O. a
chance do cliente ser promotor nao se altera.

e Depdsitos Poupanga: Esta varidvel tem um odds ratio é igual 1 tanto no primeiro como
no 22 semestre indicando que ao variar-se em 1€ o montante detido em Depdsitos
Poupanca a chance do cliente ser promotor nao se altera.

e Crédito ao Consumo: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 12 semestre. O seu
odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o montande de Crédito ao
Consumo a chance do cliente ser promotor ndo se altera.

e Valores Mobilidrios: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 22 semestre. O seu
odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o montante de Valores
Mobilidrios a chance do cliente ser promotor ndo se altera.

e Variacdo Volume de Negdcios: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 29
semestre. O seu odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o Volume de

Negdcios a chance do cliente ser promotor ndo se altera (ceteris paribus).
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e Variacdo Produto Bancdrio: Esta variavel aparece apenas no modelo do 22 semestre.

O seu odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o Produto Bancério a
chance do cliente ser promotor nao se altera.

No quadro 4.2.6., para além dos odd ratios, encontram-se as estimativas dos coeficientes B; e

respetiva significancia do modelo de regressao logistica.

12 Semestre 22 Semestre

Varivel Estimativa | Estatistica P- Odd | Estimativa | Estatistica P- Odd

(Bj) Wald Value | Ratio (Bj) Wald Value | Ratio
Intercept 0,5582 109,70 |0,0009 | N/A | 0,3974 88,90 |0,0029| N/A
Quantidade | )00 31498 |<,0001|1,149| 01907 70,55 | <,0001| 1,210
Produtos
Cartao
Dibite 0,3123 593 |0,0149(1,367| N/A N/A N/A | N/A
Internet -0,6567 227,92 |<0001|0,5519| -06618 | 28598 |<0001| 0,516
Banking
Depésitos a
ordem -7,63E-06 91,65 |0,0025| 1 N/A N/A N/A | N/A
Depositos | ccr 06 938 |00022| 1 | 3,16E-06 | 9208 |00024| 1
Poupanca
Crédito 0,000066 4794 |0,0286| 1 N/A N/A N/A | N/A
Consumo
Va:}if” N/A N/A | N/A | N/A | 2,64E-06 | 3891 |0,0486| 1
Var;"'” N/A N/A | N/A | N/A | 0000415 | 857 |00034| 1
Valores
Mobiliarios N/A N/A N/A | N/A | -1,52E-06 6,17 0,013 1

Quadro 4.2.6. - Estimativas dos coeficientes B; e respetiva significancia do modelo de
regressao logistica do segmento de clientes P2

e Segmento de clientes P3:

Coloca-se de seguida a interpretacao dada as varidveis explicativas tendo em conta os valores

dos parametros estimados. A analise é feita ceteris paribus.

e Quantidade Produtos Bancarios Detidos: No 12 semestre verifica-se um odds ratio
igual a 1,227 e no 29 semestre igual a 1,211. Isto significa que enquanto no 19
semestre o aumento de um produto detido aumenta a chance do cliente ser promotor
em 22,7%, no 22 semestre a chance aumenta em 21,1%.

e Variagdo Quantidade Produtos Bancarios Detidos: Esta varidvel aparece apenas no
modelo do 12 semestre. O seu odds ratio é igual a 1,14 indicando que ao variar-se em
uma unidade a Variacdo da Quantidade de Produtos Bancarios Detidos a chance do

cliente ser promotor é de 14%.
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Cartao de Crédito: No 12 semestre verifica-se um odds ratio igual a 1,44 e no 29
semestre igual a 1,66. Isto significa que ao comparar-se os clientes que detém este
produto com os que ndao o detém, os clientes que possuem Cartdao de Crédito tém
cerca de mais 44% de chance em serem promotores do que os clientes que nao
possuem este produto. Em relacdo ao 22 semestre, os clientes que possuem Cartdo de
Crédito tém cerca de 66% mais de chance em serem promotores do que os clientes
gue ndo possuem este produto.

Cartao Débito: No 12 semestre verifica-se um odds ratio igual a 1,313 e no 22 semestre
igual a 1,386. Isto significa que ao comparar-se os clientes que detém este produto
com os que nao o detém, os clientes que possuem Cartdo de Débito tém cerca de mais
31,3% de chance em serem promotores do que os clientes que ndao possuem este
produto. Em relagdo ao 22 semestre, os clientes que possuem Cartdao de Débito tém
cerca de mais 38,6% de chance em serem promotores do que os clientes que nao
possuem este produto.

Internet Banking: No 12 semestre verifica-se um odds ratio igual a 0,338 e no 2°
semestre igual a 0,434. Isto significa que ao comparar-se os clientes que detém este
produto com os que ndo detém, os clientes que possuem Internet Banking tém cerca
de menos 66,2% de chance em serem promotores do que os clientes que ndo possuem
este produto. Em relagdo ao 22 semestre, os clientes que possuem Internet Banking
tém cerca de menos 56,6% de chance em serem promotores do que os clientes que
ndo possuem este produto.

Depésitos a Ordem: O odds ratio é igual a 1 tanto no 12 semestre como no 29,
indicando que ao variar-se em 1€ o montante detido em Conta DO a chance do cliente
ser promotor ndo se altera.

Crédito Habitagao: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 12 semestre. O seu
odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o montante detido em Crédito a
Habitacdo a chance do cliente ser promotor ndo se altera.

Saldo Devedor do Cartdo Crédito: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 19
semestre. O seu odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o montante do
Saldo Devedor do Cartdo de Crédito a chance do cliente ser promotor ndo se altera.
Variagdo Volume de Negocios: Esta variavel aparece apenas no modelo do 29
semestre. O seu odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ euro a Variacdo

do Volume de Negdcios a chance do cliente ser promotor ndo se altera.
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No quadro 4.2.7., para além dos odd ratios, encontram-se as estimativas dos coeficientes B; e

respetiva significancia do modelo de regressao logistica.

12 Semestre 22 Semestre
Variavel Estimativa | Estatistica P- Odd Estimativa | Estatistica P- Odd
(Bj) Wald Value | Ratio (Bj) Wald Value | Ratio
Intercept 0,6457 484,795 |<,0001| N/A 0,6217 354,947 |<,0001| N/A
Quantidade |,/ 737,285 |<,0001| 1,227 | 0,1914 | 558,446 |<,0001 | 1,211
Produtos
Varc':'f“ 0,1312 60,787 |0,0137 | 1,140 N/A N/A | N/A | N/A
Cartao
o 0,3646 71,992 |0,0073 | 1,440 | 0,5066 101,309 |0,0015 | 1,660
Crédito
Cartao
Débito 0,2723 111,869 |0,0008 | 1,313 | 0,3267 121,836 |0,0005 | 1,386
Internet | 593 | 160360 |<0001| 0338 | -0,8354 | 718369 |<0001 | 0,434
Banking
Depositos | 10001 | 125258 |00004| 1 -0,00002 | 184,309 |<,0001| 1
a Ordem
Crédito
-2,08E- 2 21 1
Habitagdo J08E-06 | 52,735 |0,0217 N/A N/A N/A | N/A
Saldo
Devedor |, 500159 | 69,633 |0,0083| 1 N/A N/A | N/A | N/A
Cartao
Crédito
Pr°df‘t.° N/A N/A N/A | N/A | 0,000164 47,538 |0,0292| 1
Bancario
Va:}':f“ N/A N/A | N/A | N/A | 0000013 | 138451 |0,0002| 1

Quadro 4.2.7. - Estimativas dos coeficientes B; e respetiva significancia do modelo de
regressao logistica do segmento de clientes P3

e Segmento de Clientes E1:

Coloca-se de seguida a interpretacao dada as varidveis explicativas tendo em conta os valores

dos parametros estimados. A analise é feita ceteris paribus.

e Quantidade Produtos Bancarios Detidos: No 12 semestre verifica-se um odds ratio
igual a 1,192 e no 29 semestre igual a 1,262. Isto significa que enquanto no 12
semestre o aumento de um produto detido aumenta a chance dum cliente ser
promotor em 19,2%, no 22 semestre a chance aumenta em 26,2%.

e Variagdo do Produto Bancdrio: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 29
semestre. O seu odds ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ a Variacdo do
Produto Bancdrio a chance do cliente ser promotor n3o se altera.

e Internet Banking: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 22 semestre. O odds
ratio é igual a 0,109. Isto significa que ao comparar-se os clientes que detém este

produto com os que ndo o detém, os clientes que possuem Internet Banking tém cerca
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de menos 89,1% de chance em serem promotores do que os clientes que ndo possuem

este produto.

No quadro 4.2.8., para além dos odd ratios, encontram-se as estimativas dos coeficientes B; e

respetiva significancia do modelo de regressao logistica.

12 Semestre 22 Semestre

Variavel Estimativa | Estatistica P- Odd Estimativa | Estatistica P- Odd

(Bj) Wald Value | Ratio (Bj) Wald Value | Ratio
Intercept -0,1787 0,3902 0’232 N/A -0,1886 0,5478 |0,4592 N/A
Quantidade | ) 1,00 | 11950 | 2900 | 419, 0,233 233,984 |<,0001| 1,262
Produtos 9
Var:";“ N/A N/A N/A | N/A | 0000163 | 61,784 |0,0129| 1
Internet

-22.12 1,2 1 1

Banking N/A N/A N/A N/A P 9 61,209 |0,0134| 0,109

Quadro 4.2.8. - Estimativas dos coeficientes B; e respetiva significancia do modelo de
regressao logistica do segmento de clientes E1
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e Segmento de clientes E2:

Coloca-se de seguida a interpretacao dada as varidveis explicativas tendo em conta os valores

dos parametros estimados. A analise é feita ceteris paribus.

e Produto Bancario: Esta varidvel aparece apenas no modelo do 12 semestre. O seu odds
ratio é igual 1 indicando que ao variar-se em 1€ o montante do Produto Bancario a
chance do cliente ser promotor ndo se altera.

e Quantidade Produtos Bancarios Detidos: No 12 semestre verifica-se um odds ratio
igual a 1,164 e no 22 semestre igual a 1,202. Isto significa que enquanto no 19
semestre o aumento de um produto detido aumenta a chance dum cliente ser

promotor em 16,4%, no 22 semestre a chance aumenta em 20,2%.

No quadro 4.2.9., para além dos odd ratios, encontram-se as estimativas dos coeficientes Bj e

respetiva significancia do modelo de regressao logistica.

12 Semestre 22 Semestre

Variavel Estimativa | Estatistica P- Odd Estimativa | Estatistica P- Odd

(Bj) Wald Value | Ratio (Bj) Wald Value | Ratio
Intercept -0,2652 0,9405 0,3321 N/A -0,0972 0,1135 0,7362 | N/A
Pmdl:‘t.o 0,000097 106,367 | 0,0011 1 N/A N/A N/A N/A
Bancario
Quantidade | ) ;5,1 q 85,506 |0,0035| 1,164 | 0,1839 133,464 |0,0003 | 1,202
Produtos

Quadro 4.2.9. - Estimativas dos coeficientes B; e respetiva significancia do modelo de
regressao logistica do segmento de clientes E2
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4.3. HIPOTESE 3

H3: “Sera que os clientes que abandonam apresentam, em média, piores resultados —i.e.,

tanto a nivel do indicador Net Promotor Score como nas variaveis de negécio?”

Entende-se por abandono os clientes que detinham registo de envolvéncia no semestre
anterior a inquiricdo e que deixam de o ter no final do semestre em que foram inquiridos (p.
ex., um cliente que tenha registo de Volume de Negdcios no 22 semestre de 2014 e ndo o

tenha no 12 semestre de 2015 — este ultimo, semestre de inquirigdo).

Nesta seccdo fez-se apenas uma andlise global entre os clientes que abandonaram versus os
que permanecem nesta instituicdo financeira pois a maior parte dos clientes que
abandonaram a institui¢ao financeira em anadlise pertencem aos segmentos P1 e P3 e sdo
clientes Particulares, ndo havendo suficiente representatividade dos outros segmentos

discutidos e tipos de cliente (i.e. ENi e Particular) de modo a tirar conclusdes sobre os mesmos.

12 Semestre 22 Semestre
Segmento Flr\ebil:::;a % %Amostra F,rAebT:::a:a % %Amostra
P1 222 73,03% 2,67% 227 76,95% 2,70%
P2 3 0,99% 0,03% 7 2,37% 0,07%
P3 52 17,11% 0,26% 34 11,53% 0,22%
P5 2 0,66% 0,51% 6 2,03% 1,72%
P6 3 0,99% 0,79% 3 1,02% 0,83%
P7 13 4,28% 1,72% 14 4,75% 3,79%
El 4 1,32% 0,39% 1 0,34% 0,09%
E2 3 0,99% 0,20% 2 0,68% 0,13%
E3 2 0,66% 0,40% 1 0,34% 0,22%
Total 304 100,00% 295 100,00%

Quadro 4.3.1. - Abandono p/ segmento de clientes

No quadro 4.3.1. encontram-se as frequéncias absolutas e relativas de abandono por
segmento de clientes (12 e 22 semestres) e, também, o seu peso no total de cada segmento
entrevistado. Assim, a titulo exemplificativo, verifica-se que no 12 semestre abandonaram 222
clientes pertencentes ao segmento P1 que corresponde 73,03% do total de clientes que
abandonaram e 2,67% da amostra total de clientes entrevistados pertencentes ao segmento

P1.

No 12 semestre 304 unidades de observacdo que constituem a amostra deixaram de ser
clientes e, no 22 semestre, este valor corresponde a 295 unidades de observacgdo. Verifica-se
(cf. quadro 4.3.1.) que a maioria destes clientes pertencia aos segmentos P1 e P3 constituindo

cerca de 90% dos clientes que abandonaram a instituicdo financeira nos dois semestres em
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andlise. Para além disto, os clientes que abandonam constituem uma percentagem muito
reduzida de cada segmento ndo ultrapassando os 3%. Destaque para o segmento de clientes

P4 que nao regista abandono nos dois semestres.

A maioria dos clientes que abandonou esta instituicdo financeira corresponde a Particular — o
gue ndo é de estranhar tendo em conta que os segmentos P1 e P3 sdos os que apresentam
maior percentagem de abandono. Verifica-se que, no 12 semestre, cerca de 97% dos clientes
que abandonaram correspondiam a Particular, 3% Empresa e apenas um cliente ENI
abandonou ndo chegando a representar 1% do total dos clientes que abandonaram neste
semestre; no que concerne ao 22 semestre, verifica-se que 99% dos clientes que abondaram
esta instituicdo correspondiam, também, a Particular e apenas 1% a clientes Empresa (total de
4 clientes Empresa). Ndo se regista neste semestre abandono de clientes ENI. No quadro 4.3.2.

é possivem confirmar esta mesma informacgao.

12 Semestre 22 Semestre
Frequéncia Absoluta % Frequéncia Absoluta %
Particular 295 97% 291 99%
Empresa 8 3% 4 1%
ENI 1 0% 0 0%
Total 304 100% 295 100%

Quadro 4.3.2. - Abandono p/ Tipo de Cliente

Na figura 4.3.1. é possivel ver-se a percentagem de clientes promotores, passivos e detratores
bem como o valor do NPS dos clientes que abandonaram e permanecem na instituicdo
financeira em andlise. Constata-se que os clientes que abandonam detém um NPS muito
inferior ao dos clientes que permanecem justificando-se por estes Ultimos deterem uma
percentagem de clientes detratores inferior e uma percentagem de clientes promotores

superior ao dos clientes que abandonaram esta institui¢ao financeira.
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NPS Global

100.00% 25,92% 13,81% 26,21% 13,28%
i o
90,00% 31,57 33,09
80,00%
g 40,81% 40,36%
0 OOD/D 35,86%
; o
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Clientes que Clientes que Clientes que Clientes que
Abandonaram Permanecem Abandonaram Permanecem

12 Semestre

m %Promotores

29 Semestre

%Passivos  mmm %Detratores — emfe=NPS

Figura 4.3.1. - NPS Global dos clientes que permanecem e abandonam

No quadro 4.3.3. é possivel ver-se o montante de negdcio/rentabilidade dos clientes que

permanecem e dos que abandonaram referente ao semestre anterior a inquiricdo. Para as trés

varidveis analisadas (i.e. Volume de Negdcios, Produto Bancario e Quantidade de Produtos

Bancarios Detidos) os clientes que abandonaram a instituicdo financeira

globais, piores resultados.

tém, em termos

Clientes que Clientes que .
Diferenca
Permanecem | Abandonaram (a-b)
(a) (b)
o Volume de Negdcios 57.526,20 5.379,70 52.146,50
g ‘g Produto Bancario 531,80 184,70 347,10
(%]
o &
€ 9 Quantidade de Produtos
< el Bancérios Detidos >31 2,53 2,72
] Volume de Negdcios 62.450,50 3.067,70 59.382,80
§ 5 Produto Bancario 559,30 54,06 505,24
S E
8 g Quantidade de Produtos 541 561 5 80
< 2, Bancarios Detidos ’ ’ ’

Quadro 4.3.3. - Rentabilidade clientes que abandonam versus clientes que permanacem

Ao testar-se a hipdtese de que as médias das varidveis no quadro 4.3.3. dos clientes que

permanecem sdo superiores a dos clientes que abandonaram a instituicdo a mesma é

confirmada a um nivel de significancia de 5% - para maior detalhe consultar anexo 7.2.3.
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5. CONCLUSOES E LIMITACOES

Este Trabalho de Projeto vem reforgar os resultados obtidos pelos defensores do indicador Net

Promotor Score e os seus apologistas.

Nos 10 segmentos de clientes analisados encontram-se diferengas estatisticamente
significativas: (i) na varidvel Volume de Negdcios em 6 segmentos de clientes (i.e., P1, P2, P3,
P6, E1 e E2) no 12 semestre de 2015 e em 5 segmentos (i.e., P1, P2, P3, E1 e E2) no 2°
semestre; na variavel Produto Bancario em 7 segmentos nos dois semestres (i.e., P1, P2, P3,
P7, E1, E2 e E3 — 192 semestre; e P1, P2, P3, P4, E1, E2 e E3 — 22 semestre); e na Variavel
Quantidade de Produtos Bancarios Detidos em 9 segmentos no 12 semestre (i.e., P1, P2, P3,
P5, P6, P7, E1, E2 e E3) e em 8 segmentos no 22 semestre (i.e., P1, P2, P3, P5, P6, E1, E2 e E3).
Estas diferengas nem sempre se verificaram entre os trés grupos de clientes (i.e., promotores,
passivos e detratores), no entanto, ao nivel da amostra, tanto na do 12 semestre como na do 2
semestre, constata-se que sdo os clientes promotores que no geral detém melhores
performances com valores mais elevados nestas trés varidveis analisadas ou variag¢Ges positivas

mais elevadas ou negativas menos acentuadas dum semestre para o outro.

Ao comparar-se os clientes promotores com os detratores verifica-se a existéncia de padrdes
discriminatdrios entre estes dois grupos de clientes nos segmentos P1, P2, P3, E1 e E2. No
geral, os clientes promotores tém maior probabilidade de deter mais produtos bancarios, com
excec¢do para o produto Internet Banking onde nos clientes que ndo detém este produto ha
maior probabilidade de se ser promotor. Em relagdo as varidveis relacionadas com envolvéncia
do cliente destaque para o Crédito ao Consumo no segmento de clientes P1 onde uma
variacdo de 1€ de crédito ao consumo aumenta em cerca de 100% a chance dos clientes serem

promotores.

No que concerne ao abandono, os clientes que abandonaram esta instituicdo financeira
caracterizam-se por deter valores muito abaixo dos clientes que permanecem tanto no
indicador Net Promoter Score como nas varaveis Volume de Negdcios, Produto Bancério e

Quantidade de Produtos Bancarios Detidos.

Estes resultados apontam, em primeiro lugar, como é defendido por Reichheld (2003), que os
clientes promotores devem constituir o foco de atuac¢do, ao contrdrios dos detratores, dado
este grupo de clientes ser o mais rentavel e, segundo a teoria, atrair novos clientes. Em
segundo lugar, deve ser feita uma segmentacdo dos clientes passivos com base no seu valor de

modo a tornar os clientes passivos mais rentaveis em promotores corrigindo eventuais falhas
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sentidas por este grupo de clientes. Por ultimo, a estratégia de relacionamento comercial deve
incidir nos clientes com maior Quantidade de Produtos Bancarios Detidos dado os clientes
promotores tenderem a ter mais produtos bancdrios e, também, serem estes clientes que
verdadeiramente, na pratica, sdo leais a esta instituicdo financeira pois optam pelos seus

produtos em detrimento dos oferecidos pela concorréncia.

O presente trabalho, apresenta, no entanto, limitacoes:

e Periodo temporal estudado: O periodo temporal estudado (ano de 2015) constitui
uma forte limitagdo neste Trabalho de Projeto. Por um lado, sendo os dados duma
instituicdo financeira, as variagbes semestrais verificadas nas varidveis de
negdcio/rentabilidade dos clientes promotores, passivos e detratores ndo traduzem
verdadeiramente um fendmeno de satisfacdo e/ou lealdade do cliente dado tratar-se
dum periodo bastante curto. Por outro lado, o contexto econdmico em que esta
instituicdo vive constitui um fator privilegiado do seu posicionamento no mercado
dado a sua elevada reputagdo e o contexto de incerteza em que vivem os seus
concorrentes diretos (percecionado também pelos clientes). Neste sentido, para

trabalhos futuros, faz-se a sugestdo de estudar um periodo temporal mais alargado.

e Anilise doutros indicadores de sastifagdo/lealdade: Outro aspeto de interesse para
trabalhos futuros consiste na analise doutros indicadores de satisfacdo e/ou lealdade
do cliente de modo a verificar se as conclusdes obtidas serdo semelhantes as deste
trabalho. A razdo desta sugestdo deve-se ao facto do autor do Net Promoter Score
(Reichheld, 2003) afirmar que este é o Unico indicador necessario as Organizacdes de
modo a aumentar a sua rentabilidade, afirmacdo esta que nao foi possivel testar neste

trabalho.
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7.1. CARACTERIZAGAO DA AMOSTRA UTILIZADA

7.1.1. Distribuiciao da Amostra por Segmento de Clientes

1° Semestre

20 Semestre

Frequéncias

%

Frequéncias

%

Absolutas Absolutas
El 860 32,22% 926 33,20%
E2 1.311 49,12% 1.414 50,70%
E3 498 18,66% 449 16,10%
Total 2.669 100,00% 2.789 100,00%

Quadro 7.1.1. - Distribui¢do Clientes Empresa p/ Segmento

1° Semestre 2° Semestre
Frequéncias % Frequéncias %
Absolutas Absolutas

P1 4 0,72% 4 0,82%

P2 177 31,78% 161 33,06%

P3 6 1,08% 5 1,03%

El 167 29,98% 145 29,77%

E2 203 36,45% 172 35,32%
Total 557 100,00% 487 100,00%

Quadro 7.1.2. - Distribui¢do Clientes ENI p/ Segmento

1° Semestre 2° Semestre
Frequéncias % Frequéncias %
Absolutas Absolutas
P1 8.316 21,28% 8.397 23,53%
P2 9.310 23,82% 10.301 28,87%
P3 19.805 50,67% 15.795 44,26%
P4 124 0,32% 121 0,34%
P5 391 1,00% 345 0,97%
P6 382 0,98% 360 1,01%
P7 756 1,93% 367 1,03%
Total 39.084 100,00% 35.686 100,00%

Quadro 7.1.3. - Distribui¢do Clientes Particular p/ Segmento
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7.1.2. Caracterizagao Sociodemografica

1° Semestre

2° Semestre

Freq. A. % qu' %
Lisboa 10687 | 28,92% 9657 28,50%
Porto 4603 12,45% 4595 13,56%
Setubal 3398 9,19% 3022 8,92%
Aveiro 2084 5,64% 2012 5,94%
Braga 2080 5,63% 1899 5,61%
Coimbra 1879 5,08% 1831 5,40%
Leiria 1694 4 58% 1425 4.21%
Viseu 1643 4.45% 1369 4,04%
ng{it:gf‘t'al Faro 1622 | 4,39% | 1497 4,42%
(Distrito) Santarém 1562 4,23% 1409 4,16%
Vila Real 878 2,38% 742 2,19%
Castelo Branco 835 2,26% 802 2,37%
Viana do Castelo 824 2,23% 775 2,29%
Guarda 741 2,00% 669 1,97%
Beja 671 1,82% 520 1,53%
Portalegre 635 1,72% 535 1,58%
Evora 628 1,70% 591 1,74%
Braganca 496 1,34% 529 1,56%
Total 36960 10&;00 33879 | 100,00%
Arqu|pé|ago Ilha da Madeira 824 95,93% 607 96,35%
Madeira llha de Porto Santo 35 4,07% 23 3,65%
(Ilha) Total 859 100,00% 630 100,00%
Ilha da Graciosa 24 2,82% 21 2,69%
Ilha das Flores 28 3,29% 30 3,84%
Ilha de Santa Maria 35 4,12% 30 3,84%
Ilha de Sdo Jorge 37 4,35% 23 2,94%
Arquipélago | llha de S&o Miguel 401 47,18% 365 46,68%
Acores llha do Corvo 9 1,06% 7 0,90%
(itha) llha do Faial 72 847% | 64 8,18%
Ilha do Pico 61 7,18% 54 6,91%
Ilha Terceira 183 21,53% 188 24,04%
Total 850 10&’)00 782 100,00%

Quadro 7.1.4. - Local de Morada dos Clientes Particular

84




1° Semestre

2° Semestre

Lisboa 60 11,67% 48 11,57%
Setubal 55 10,70% 47 11,33%
Faro 46 8,95% 50 12,05%
Porto 41 7,98% 43 10,36%
Santarém 40 7,78% 35 8,43%
Beja 35 6,81% 21 5,06%
Braga 29 5,64% 17 4,10%
Braganca 26 5,06% 15 3,61%
Portugal Continental Leiria 26 5.06% 17 4.10%
(Distrito) Aveiro 23 | 447% | 21 | 506%
Portalegre 21 4,09% 19 4,58%
Viana do Castelo 20 3,89% 13 3,13%
Evora 18 3,50% 13 3,13%
Coimbra 17 3,31% 17 4,10%
Vila real 16 3,11% 22 5,30%
Guarda 15 2,92% 17 4,10%
Castelo Branco 13 2,53% 16 3,86%
Viseu 13 2,53% 23 5,54%
Total 514 | 100,00% | 415 | 100,00%
llha da Madeira 9 81,82% 3 100,00%
Arquipélago Madeira Ilha de Porto 5 18,18% 0 0,00%
(Ilha) Santo
Total 11 | 100,00% 3 100,00%
llha da Graciosa 7 21,88% 3 10,00%
llha das Flores 2 6,25% 2 6,67%
lIha de Santa 1 | 313% | 0o | 0,00%
Maria
"hl"i‘/l.de Sao 6 | 1875% | 4 | 13,33%
iguel
Arquipelago Acores [ |iha do Corvo 1 | 313% | 1 | 3,33%
(liha) llha do Faial 1 | 313% | 6 | 20,00%
llha do Pico 6 18,75% 6 20,00%
llha Terceira 8 25,00% 7 23,33%
lIha de Sdo 0 | 000% | 1 | 3,33%
Jorge
Total 32 |100,00% | 30 | 100,00%

Quadro 7.1.5. - Local de Morada dos Clientes ENI
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12 Semestre 22 Semestre
53;0%

33,0% = Desconhecido

= Ensino Basico

= Ensino Médio

Ensino
Secundario

7992;23%

® Ensino Superior

1084:3% 1006; 3% ® Sem Estudos

Figura 7.1.1. - HabilitagGes Literdrias dos Clientes Particular

12 Semestre 292 Semestre

1 Desconhecido
= Ensino Basico
= Ensino Médio

Ensino
Secundario

= Ensino

S .
14;3% 10;2% Hpener

Figura 7.1.2. - Habilitagdes Literarias dos Clientes ENI
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12 Semestre

22 Semestre

Frequéncia Absoluta % Frequéncia Absoluta %
Desconhecido 4459 53,59% 4437 52,82%
Ensino Basico 1438 17,28% 1513 18,01%
Ensino Médio 116 1,39% 132 1,57%
P1 | Ensino Secundario 1514 18,20% 1473 17,53%
Ensino Superior 780 9,38% 832 9,90%
Sem Estudos 13 0,16% 14 0,17%
Total 8320 100,00% 8401 100,00%
Desconhecido 33 0,35% 152 1,45%
Ensino Basico 1814 19,12% 2036 19,46%
Ensino Médio 509 5,37% 509 4,87%
P2 | Ensino Secundario 2868 30,23% 3141 30,02%
Ensino Superior 4255 44,85% 4618 44,14%
Sem Estudos 8 0,08% 6 0,06%
Total 9487 100,00% 10462 100,00%
Desconhecido 9509 48,00% 7367 46,63%
Ensino Basico 3032 15,30% 2495 15,79%
Ensino Médio 448 2,26% 352 2,23%
P3 | Ensino Secundario 3759 18,97% 3217 20,36%
Ensino Superior 3032 15,30% 2357 14,92%
Sem Estudos 31 0,16% 12 0,08%
Total 19811 100,00% 15800 100,00%
Desconhecido 11 8,87% 8 6,61%
Ensino Basico 80 64,52% 70 57,85%
Ensino Médio 1 0,81% 1 0,83%
P4 | Ensino Secundario 15 12,10% 24 19,83%
Ensino Superior 16 12,90% 18 14,88%
Sem Estudos 1 0,81% 0 0,00%
Total 124 100,00% 121 100,00%
Desconhecido 174 44,27% 117 33,62%
Ensino Basico 126 32,06% 122 35,06%
Ensino Médio 2 0,51% 5 1,44%
P5 | Ensino Secundario 68 17,30% 61 17,53%
Ensino Superior 23 5,85% 39 11,21%
Sem Estudos 0 0,00% 4 1,15%
Total 393 100,00% 348 100,00%

Quadro 7.1.6. - HabilitagGes Literdrias dos Segmentos de Clientes (1)
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12 Semestre

22 Semestre

Frequéncia Absoluta % Frequéncia Absoluta %
Desconhecido 150 39,27% 131 36,39%
Ensino Basico 6 1,57% 1 0,28%
Ensino Médio 15 3,93% 13 3,61%
P6 | Ensino Secundario 91 23,82% 94 26,11%
Ensino Superior 120 31,41% 121 33,61%
Sem Estudos 0 0,00% 0 0,00%
Total 382 100,00% 360 100,00%
Desconhecido 0 0,00% 0 0,00%
Ensino Basico 0 0,00% 0 0,00%
Ensino Médio 0 0,00% 0 0,00%
P7 | Ensino Secundario 710 93,92% 344 93,22%
Ensino Superior 46 6,08% 25 6,78%
Sem Estudos 0 0,00% 0 0,00%
Total 756 100,00% 369 100,00%
Desconhecido 65 38,92% 41 28,28%
Ensino Basico 40 23,95% 31 21,38%
Ensino Médio 3 1,80% 2 1,38%
E1 | Ensino Secunddrio 42 25,15% 54 37,24%
Ensino Superior 17 10,18% 17 11,72%
Sem Estudos 0 0,00% 0 0,00%
Total 167 100,00% 145 100,00%
Desconhecido 44 21,67% 44 25,58%
Ensino Basico 64 31,53% 42 24,42%
Ensino Médio 2 0,99% 2 1,16%
E2 | Ensino Secundario 64 31,53% 53 30,81%
Ensino Superior 29 14,29% 31 18,02%
Sem Estudos 0 0,00% 0 0,00%
Total 203 100,00% 172 100,00%

Quadro 7.1.7. - HabilitagGes Literdrias dos Segmentos de Clientes (2)
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1° Semestre 2° Semestre
o Frequéncia o Frequéncia o
Profissdo Absoluta % Absoluta %
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e 309 55,48% 268 55,03%
Quadros Sup. de Empresas
Espemahsta_s das_Profl_ssoes 69 12,39% 67 13,76%
Intelectuais e Cientificas
Agricultores, e Trabalhadores
Qualificados da Agricultura e 60 10,77% 48 9,86%
Pescas
Tecnlcgs e Prof|55Jo_r1a|s de 36 6,46% 29 5.95%
Nivel Intermédio
Operarios, Artifices e 0 0
Trabalhadores Similares 35 6,28% 3l 6.37%
Pessoal dos Servicos e 15 2.69% 20 4.11%
Vendedores
Pessoal Admlnlstratlvo e 12 2.15% 5 1,03%
Similares
Trabalhadores Nao 10 1,80% 10 2,05%
Qualificados
Operadort;/lsac(i;fj iInn;;alagoes e 9 1,62% 6 1,23%
Empregados Bancarios 1 0,18% 1 0,21%
Membros das Forgas 0 0,00% 1 0,21%
Sem Profissédo 0 0,00% 1 0,21%
Desconhecido 1 0,18% 0 0,00%
Total 557 100,00% 487 100,00%

Quadro 7.1.8. - Profissdo Clientes ENI
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1° Semestre 2° Semestre
X Frequéncia o Frequéncia o
Profissao Absoluta & Absoluta %
Especialistas das
Profissdes Intelectuais e 8345 21,35% 7835 21,96%
Cientificas
Pessoal Administrativo e 6075 15,54% 5461 15,30%
Técnicos e Profissionais 4378 11,20% 3949 11,07%
de Nivel Intermédio
Tragﬂgﬁﬁg;ﬁi Nao 4320 11,05% 3965 11,11%
Estudante 3316 8,48% 2729 7,65%
Pessqal dos Servicos e 3231 8,27% 2910 8,15%
Operarios, Artifices e 3026 7.74% 2804 7,86%
Trabalhadores Similares
Operadores de 2401 6,14% 2229 6,25%
InstalacBes e Maquinas
Quadros Sup. da Adm.
Pdblica, Dirigentes e 2164 5.54% 2129 5.95%
Quadros Sup. de
Empresas
Agricultores, e
Trabalhadores 689 1,76% 631 1,77%
Qualificados da
Agricultura e Pescas
Sem Profissédo 479 1,23% 421 1,18%
Memb/:‘;fngzzgor‘?as 400 1,02% 355 0,99%
Empregados Bancarios 227 0,58% 248 0,69%
Desconhecido 33 0,08% 27 0,08%
Total 39084 100,00% 35686 100,00%

Quadro 7.1.9. - Profissdo Clientes Particular
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12 Semestre 22 Semestre
§ s | % | i |
Agricultores, e
Trabalhadores o 0
Qualificados da 140 1,68% 139 1,65%
Agricultura e Pescas
Desconhecido 22 0,26% 18 0,21%
Empregados Bancarios 54 0,65% 74 0,88%
Especialistas das
ProfissGes Intelectuais e 934 11,23% 964 11,47%
Cientificas
Estudante 1350 16,23% 1427 16,99%
Membros das Forgas 49 0,59% 43 0,51%
Armadas
Operadores de 495 5,95% 487 5,80%
InstalagGes e Maquinas
Operdrios, Artifices e 586 7 04% 614 7 319%
Trabalhadores Similares R 12
Pessoal Administrativo e 1178 14,16% 1165 13,87%
Similares
Pessoal dos Servicos e
737 8,86% 688 8,19%
Vendedores
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e 416 5,00% 475 5,06%
Quadros Sup. de
Empresas
Sem Profissdo 358 4,30% 316 3,76%
Trabalhadores Nao
o 1378 16,56% 1354 16,12%
Qualificados
Tecn|c?s e Prof|SS|lor.1a|s 623 7 49% 637 8,18%
de Nivel Intermédio
100,00 100,00
Total 8320 % 8401 %

Quadro 7.1.10. - Profissdo Segmento P1
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P2

12 Semestre

22 Semestre

Frequéncia Absoluta

%

Frequéncia Absoluta

%

Agricultores, e Trabalhadores

Qualificados da Agricultura e 152 1,60% 187 1,79%
Pescas
Desconhecido 3 0,03% 1 0,01%
Empregados Bancarios 49 0,52% 55 0,53%
£ - —
specialistas das Profissbes 3584 37,78% 3895 37,23%
Intelectuais e Cientificas
Estudante 97 1,02% 86 0,82%
Membros das Forgas Armadas 124 1,31% 136 1,30%
Operadoreslde'Instalagoes e 427 4,45% 481 4,60%
Maquinas
Operarios, Artifices e o 0
Trabalhadores Similares >84 6,16% 646 6,17%
Pessoal Admlnlstratlvo e 1226 12,92% 1384 13,23%
Similares
Pessoal dos Servicos e 601 6,33% 672 6,42%
Vendedores
Quadros Sup. da Adm. Publica,
Dirigentes e Quadros Sup. de 879 9,27% 972 9,29%
Empresas
Sem Profissdo 14 0,15% 25 0,24%
Trabalhadores Ndo Qualificados 506 5,33% 622 5,95%
Técnicos e Proflss[or.1a|s de Nivel 1246 13,13% 1300 12,43%
Intermédio
Total 9487 100,00 10462 100,00%

%

Quadro 7.1.11. - Profissdo Segmento P2
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12 Semestre

22 Semestre

P3 Frequéncia o Frequéncia 0
Absoluta % Absoluta %
Agricultores, e
Trabalhadores 0 0
Qualificados da 388 1,96% 304 1,92%
Agricultura e Pescas
Desconhecido 6 0,03% 7 0,04%
Empregados Bancarios 116 0,59% 112 0,71%
Especialistas das
ProfissGes Intelectuais e 3708 18,72% 2846 18,01%
Cientificas
Estudante 1038 5,24% 747 4,73%
Memk::’;gj; SForgas 223 1,13% 173 1,09%
Operadores de 1427 7,20% 1205 7,63%
InstalagGes e Maquinas
Operarios, Artifices e 1733 8,75% 1453 9,20%
Trabalhadores Similares
Pessoal Q:}?;S:ratwo € 3609 18,22% 2854 18,06%
Pessoal dos Servicos e
Vendedores 1846 9,32% 1506 9,53%
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e 373 4,41% 737 4,66%
Quadros Sup. de
Empresas
Sem Profissdo 71 0,36% 62 0,39%
Tra?{}'gﬁgggi?“ 2342 11,82% 1902 12,04%
Técnicos e Profissionais 2431 12,27% 1892 11,97%
de Nivel Intermédio
100,00 100,00
Total 19811 % 15800 %

Quadro 7.1.12. - Profissdo Segmento P3
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12 Semestre

22 Semestre

P4 Frequéncia o Frequéncia o
Absoluta % Absoluta %
Agricultores, e
Trabalhadores Qualificados 8 6,45% 9 7,44%
da Agricultura e Pescas
Empregados Bancarios 0 0,00% 1 0,83%
EspeC|aI|sta§ das'Profllssoes 12 9,68% 15 12,40%
Intelectuais e Cientificas
Operadorl\e;lséziil:as;caIagoes e 17 13,71% 13 10,74%
Operdrios, Artlflcgs e 40 32,26% 29 23.97%
Trabalhadores Similares
Pessoal Admlnlstratlvo e ) 161% 4 331%
Similares
Pessoal dos Servicos e 3 2 42% 1 0,83%
Vendedores
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e 22 17,74% 27 22,31%
Quadros Sup. de Empresas
Sem Profissdo 2 1,61% 4 3,31%
Trabalhadores Ndo 17 13,71% 17 14,05%
Qualificados
Tecn|c95 e Prof|SS|,or.1a|s de 1 0,81% 1 0,83%
Nivel Intermédio
100,00 100,00
Total 124 o 121 %

Quadro 7.1.13. - Profissdo Segmento P4
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12 Semestre

22 Semestre

P5 Frequéncia o Frequéncia o
Absoluta % Absoluta %
Agricultores, e
Trabalhadores Qualificados 14 3,56% 8 2,30%
da Agricultura e Pescas
Desconhecido 0,25% 0,00%
Empregados Bancarios 3 0,76% 2 0,57%
EspeC|aI|sta§ das ‘Prof|§soes )8 712% a1 11,78%
Intelectuais e Cientificas
Estudante 7 1,78% 5 1,44%
Memt::’;gg: SForgas 1 0,25% 0 0,00%
Operadzr&sézii':::a'agoes 40 10,18% 42 12,07%
Operdrios, Artifices e
22,149 20,119
Trabalhadores Similares 87 4% 70 0,11%
Pessoal Admlnlstratlvo e 16 4,07% 19 5 46%
Similares
Pessoal dos Servicos e 57 6.87% 31 8.91%
Vendedores
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e 51 12,98% 43 12,36%
Quadros Sup. de Empresas
Sem Profissdo 27 6,87% 10 2,87%
Trabalhadores N3o 72 18,32% 60 17,24%
Qualificados
Tecmccl)s e PrOfISSIIOF.IBIS de 19 4,83% 17 4,89%
Nivel Intermédio
100,00 100,00
Total 393 % 348 %

Quadro 7.1.14. - Profissdo Segmento P5
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12 Semestre

22 Semestre

%

” aonts | % | aen |
Agricultores, e
Trabalhadores Qualificados 1 0,26% 0 0,00%
da Agricultura e Pescas
Desconhecido 1 0,26% 0 0,00%
Empregados Bancarios 3 0,79% 2 0,56%
EspeC|aI|sta§ das'Proflssoes 101 26,44% 96 26,67%
Intelectuais e Cientificas
Estudante 106 27,75% 114 31,67%
Membros das Forgas 3 0,79% 3 0,83%
Armadas
Operadores’de'Instalagoes 5 131% 3 0,83%
e Maquinas
Operdrios, Artifices e
1,059 1,119
Trabalhadores Similares 4 05% 4 A1%
Pessoal Admlnlstratlvo e 43 11,26% 36 10,00%
Similares
Pessoal dos Servicos e 17 4,45% 20 5 56%
Vendedores
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e 14 3,66% 8 2,22%
Quadros Sup. de Empresas
Sem Profissdo 2 0,52% 2 0,56%
Trabalha?(:.lores Ndo 1 2 88% 12 3.33%
Qualificados
Técnicos e Profissionais de
, - 71 18,59% 60 16,67%
Nivel Intermédio
Total 382 100,00 360 100,00

%

Quadro 7.1.15. - Profissdo Segmento P6
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12 Semestre

22 Semestre

P7 Frequéncia o Frequéncia o
Absoluta % Absoluta %
Desconhecido 0 0,00% 1 0,27%
Empregados Bancarios 2 0,26% 2 0,54%
Especialistas das
ProfissGes Intelectuais e 11 1,46% 6 1,63%
Cientificas
Estudante 724 95,77% 355 96,21%
Operadores de 1 0,13% 0 0,00%
InstalagGes e Maquinas
Pessoal Admlnlstratlvo e 5 0,66% 1 0,27%
Similares
Pessoal dos Servicos e 5 0,66% 0 0,00%
Vendedores
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e o o
Quadros Sup. de 4 0,53% 0 0,00%
Empresas
Sem Profissdo 0 0,00% 0 0,00%
Trabalha?c?ores Nao 0 0,00% 0 0,00%
Qualificados
Tecmccl)s e Prof|SS|lor.1a|s 4 0,53% 4 1,08%
de Nivel Intermédio
100,00 100,00
Total 756 o 369 %

Quadro 7.1.16. - Profissdao Segmento P7
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12 Semestre

22 Semestre

El Frequéncia o Frequéncia o
Absoluta % Absoluta %
Agricultores, e
Trabalhadores Qualificados 15 8,98% 11 7,59%
da Agricultura e Pescas
Desconhecido 0,60% 0 0,00%
Empregados Bancarios 0,60% 1 0,69%
EspeC|aI|sta§ das.Profllésoes 17 10,18% 14 9,66%
Intelectuais e Cientificas
Operadoreslde'Instalagoes 1 0,60% ) 1,38%
e Maquinas
Operarios, Artifices e o o
Trabalhadores Similares 1 6,59% 10 6,90%
Pessoal Admlnlstratlvo e 5 2.99% 1 0,69%
Similares
Pessoal dos Servicos e 3 1.80% 5 3.45%
Vendedores
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e 103 61,68% 88 60,69%
Quadros Sup. de Empresas
Trabalhayc.lores Ndo 3 1.80% 4 2.76%
Qualificados
Tecmccl)s e Prof|SS|lor.1a|s de 7 4,19% 9 6,21%
Nivel Intermédio
100,00 100,00
Total 167 % 145 %

Quadro 7.1.17. - Profissdo Segmento E1
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12 Semestre

22 Semestre

E2 Frequéncia . Frequéncia .
Absoluta % Absoluta %
Agricultores, e
Trabalhadores Qualificados 31 15,27% 21 12,21%
da Agricultura e Pescas
Desconhecido 0 0,00% 0 0,00%
EspeC|aI|sta§ das.Profllésoes 19 9,36% 25 14,53%
Intelectuais e Cientificas
Operadzrl\e;lséc;iil:;:aIagoes 5 0,99% 5 1,16%
Operdrios, Artifices e
1 9 239
Trabalhadores Similares 6 7,88% 9 >.23%
Pessoal :i:]rir:;r;sstratlvo e 3 1,48% ) 1.16%
Pessﬂ:gs ;;2’;905 € 7 3,45% 10 5,81%
Quadros Sup. da Adm.
Publica, Dirigentes e 111 54,68% 90 52,33%
Quadros Sup. de Empresas
Trabalha?(:.lores Ndo ) 0,99% 3 1.74%
Qualificados
Tecmccl)s e PrOfISSIIOF.IBIS de 12 5.91% 3 4,65%
Nivel Intermédio
Mekaf;:gZSF°rcas 0 0,00% 1 0,58%
Sem Profissdo 0 0,00% 1 0,58%
100,00 100,00
Total 203 % 172 %

Quadro 7.1.18. - Profissdo Segmento E2
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12 Semestre

%

22 Semestre

%

Lisboa 555 21,93% 615 22,91%
Porto 412 16,28% 370 13,79%
Braga 215 8,49% 232 8,64%
Aveiro 182 7,19% 257 9,58%
Leiria 169 6,68% 174 6,48%
Santarém 163 6,44% 145 5,40%
Setubal 152 6,01% 173 6,45%
Coimbra 104 4,11% 131 4,88%
Faro 99 3,91% 116 4,32%
Portugal Viseu 82 3,24% 100 3,73%
(Continental)
Viana do Castelo 64 2,53% 54 2,01%
Evora 59 2,33% 56 2,09%
Castelo Branco 54 2,13% 52 1,94%
Beja 53 2,09% 42 1,56%
Portalegre 50 1,98% 45 1,68%
Vila Real 47 1,86% 56 2,09%
Bragancga 36 1,42% 22 0,82%
Guarda 35 1,38% 44 1,64%
Total 2531 100,00% 2684 100,00%
Arquipélago | !lha da Madeira 76 100,00% 53 98,15%
Madeira llha de Porto Santo 0 0,00% 1 1,85%
(Itha) Total 76 100,00% 54 100,00%
llha da Graciosa 1 1,61% 0 0,00%
Ilha das Flores 3,23% 0 0,00%
llha de Santa Maria 4,84% 4 7,84%
llha de Sao Jorge 11,29% 2 3,92%
Arquipélago llha de Sao Miguel 26 41,94% 23 45,10%
Acores (llha) Ilha do Faial 2 3,23% 6 11,76%
llha do Corvo 0 0,00% 0 0,00%
llha do Pico 4 6,45% 8 15,69%
llha Terceira 17 27,42% 8 15,69%
Total 62 100,00% 51 100,00%

Quadro 7.1.19. - Local de Morada dos Clientes Empresa
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7.1.3. Caracterizagdao Rentabilidade/Negécio

12 Semestre

Empresa - - - :
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 4.995,41 | 11.620,19 |-160.086,69 | 193.295,54
Volume de Negdcios 198.098,49 | 498.845,66 0,00 8.657.195,72
Operagoes Passivas 63.683,81 |170.719,33 0,00 4.368.182,80
Depdsitos a Ordem 31.402,63 |117.839,80 | -600.998,60 | 4.368.182,80
Depdsitos a Prazo 12.635,61 | 87.239,16 0,00 3.000.000,00
Depésitos Poupanga 293,24 4.502,40 0,00 142.000,00
Valores Mobiliarios 6.440,25 | 40.140,83 0,00 1.000.000,00
Seguros Financeiros 1.099,54 8.846,65 0,00 184.357,25
Operagdes Ativas 134.414,68 | 405.363,80 0,00 7.562.745,16
Crédito a Habitagao 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito ao Consumo 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Especializado 3.896,22 | 42.968,24 0,00 1.230.896,01
Crédito Titulado 2.160,84 | 66.604,19 0,00 3.000.000,00
Efeitos 8.480,08 | 52.892,45 0,00 1.438.744,66
Saldo Devedor Cartdo de Crédito | 2.022,57 6.366,05 0,00 103.147,70

Quadro 7.1.20. - Variaveis Negdcio Clientes Empresa (12 Semestre)

22 Semestre

Crédito

Empresa - - - -
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 4.898,35 10.195,60 -146.158,43 175.900,32
Volume de Negdcios 213.319,96 | 518.320,84 0,00 7.261.927,38
Operagdes Passivas 70.910,14 | 198.572,28 0,00 6.021.808,46
Depdsitos a Ordem 34.587,61 | 124.756,50 | -1.109.900,45 | 3.357.757,11
Depdsitos a Prazo 10.908,48 | 127.870,59 0,00 6.000.000,00
Depésitos Poupanga 1.122,21 25.730,93 0,00 1.261.000,00
Valores Mobilidrios 7.736,17 48.361,82 0,00 1.501.786,42
Seguros Financeiros 1.086,76 12.239,16 0,00 456.259,36
Operagoes Ativas 142.409,82 | 415.044,21 0,00 6.392.500,00
Crédito a Habitagdo 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito ao Consumo 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Especializado 4.883,54 51.317,96 0,00 1.524.190,92
Crédito Titulado 2.351,89 67.400,14 0,00 3.000.000,00
Efeitos 9.230,65 68.716,17 0,00 2.350.000,00
Saldo Devedor Cartaode | 15956 | 707975 0,00 152.186,07

Quadro 7.1.21. - Variaveis Negdcio Clientes Empresa (22 Semestre)
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12 Semestre

EN Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 1.654,51 3.223,79 | -7.519,45 | 41.920,01
Volume de Negdcios 125.818,16 | 200.139,55 1,68 2.352.348,19
Operagoes Passivas 55.244,39 | 144.425,34 0,00 2.351.503,56
Depdsitos a Ordem 10.326,14 | 32.833,38 | -2.720,79 | 518.219,44
Depdsitos a Prazo 9.781,63 | 42.939,89 0,00 500.000,00
Depésitos Poupanga 11.768,09 | 36.348,42 0,00 435.020,00
Valores Mobilidrios 14.034,13 | 89.455,55 0,00 1.901.096,22
Seguros Financeiros 6.942,71 | 36.785,94 0,00 511.660,35
Operagdes Ativas 70.573,77 | 142.392,63 0,00 1.438.994,70
Crédito a Habitagdo 44.961,92 |108.313,43 0,00 1.355.539,82
Crédito ao Consumo 2.689,65 | 18.281,37 0,00 300.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 1.431,11 8.902,59 0,00 110.000,00
Saldo Devedor Cartdo de Crédito | 1.529,29 5.121,13 0,00 65.285,20
Quadro 7.1.22. - Variaveis Negdcio Clientes ENI (12 Semestre)
ENI 22 Semestre
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 1.427,78 | 2.606,46 |-14.595,45| 22.283,51
Volume de Negdcios 123.764,34 | 202.846,54 0,00 2.839.847,23
Operagdes Passivas 67.464,39 |187.705,23 0,00 2.839.714,74
Depdsitos a Ordem 11.969,35 | 22.802,41 | -2.297,89 | 263.025,29
Depdsitos a Prazo 11.332,62 | 48.607,59 0,00 500.000,00
Depésitos Poupanga 11.304,04 | 33.402,55 0,00 407.122,51
Valores Mobilidrios 18.387,67 | 136.040,80 0,00 2.823.340,64
Seguros Financeiros 10.382,93 | 96.350,27 0,00 2.030.252,40
Operagoes Ativas 56.299,95 | 94.840,70 0,00 904.107,97
Crédito a Habitagdo 36.924,30 | 76.921,17 0,00 644.997,55
Crédito ao Consumo 1.550,49 | 11.751,51 0,00 233.742,05
Crédito Especializado 178,05 3.154,84 0,00 66.736,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 1.746,54 | 10.153,80 0,00 132.000,00
Saldo Devedor Cartdo de Crédito 975,05 2.877,98 0,00 24.127,97

Quadro 7.1.23. - Variaveis Negdcio Clientes ENI (22 Semestre)
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12 Semestre

Particular
Média | DesvioP. | Minimo Maximo
Produto Bancario 199,73 588,44 |-29.826,46| 28.736,43
Volume de Negdcios 46.602,06 | 89.180,00 0,00 5.047.700,50
Operagoes Passivas 31.025,82 | 81.879,35 0,00 5.047.700,50
Depdsitos a Ordem 4.039,93 | 9.904,37 | -9.086,72 | 383.832,73
Depdsitos a Prazo 6.203,38 |48.651,12 0,00 5.000.000,00
Depdsitos Poupanca 10.080,83 | 24.954,63 0,00 900.003,20
Valores Mobilidrios 4.319,61 |31.503,41 0,00 2.234.195,00
Seguros Financeiros 4.623,34 | 23.891,20 0,00 1.270.213,81
Operagdes Ativas 15.576,24 | 39.108,39 0,00 961.131,81
Crédito a Habitagdo 15.074,18 | 38.580,71 0,00 961.131,81
Crédito ao Consumo 305,50 | 4.206,57 0,00 510.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartdo de Crédito 153,72 660,92 0,00 37.343,38

Quadro 7.1.24. - Variaveis de Negdcio Clientes Particular (12 Semestre)

22 Semestre

Particular - - - -
Média | Desvio P. Minimo Maximo
Produto Banciério 193,61 573,40 | -11.451,14 | 26.507,61
Volume de Negdcios 51.067,53 | 93.885,34 0,00 3.442.704,07
Operagdes Passivas 35.282,02 | 87.035,24 0,00 3.442.704,07
Depdsitos a Ordem 4.835,51 |12.438,20|-181.438,14 | 521.869,98
Depdsitos a Prazo 6.572,46 |45.661,92 0,00 2.785.000,00
Depésitos Poupanga 11.852,16 | 28.525,86 0,00 1.213.275,27
Valores Mobilidrios 4.390,50 |33.500,17 0,00 2.691.726,53
Seguros Financeiros 5.323,34 | 27.541,29 0,00 1.632.322,20
Operagoes Ativas 15.785,51 | 40.740,87 0,00 871.995,70
Crédito a Habitagdo 15.288,36 | 40.320,97 0,00 871.995,70
Crédito ao Consumo 278,87 | 2.332,94 0,00 180.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartdo de Crédito 148,62 658,95 0,00 44.257,60

Quadro 7.1.25. - Variaveis de Negdcio Clientes Particular (22 Semestre)
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12 Semestre
Segmento P1 o - = .
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 91,22 234,60 -3.041,27 5.351,55
Volume de Negocios 8.060,91 19.961,81 0,00 292.066,18
Operagoes Passivas 4.184,59 10.910,93 0,00 291.870,23
Depositos a Ordem 1.305,59 3.735,86 -1.807,47 | 105.928,71
Depositos a Prazo 419,88 3.269,70 0,00 78.500,00
Depositos Poupanga 1.420,77 6.082,73 0,00 157.557,70
Valores Mobiliarios 279,74 3.462,32 0,00 200.070,41
Seguros Financeiros 569,11 4.012,57 0,00 128.211,55
Operacgodes Ativas 3.874,98 16.953,15 0,00 240.464,89
Crédito a Habitacao 3.590,44 16.737,00 0,00 238.954,21
Crédito ao Consumo 176,19 1.650,61 0,00 73.916,75
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartao de Crédito 71,58 399,42 0,00 12.273,73
Quadro 7.1.26. - Variaveis de Negdcio Segmento P1 (12 Semestre)
22 Semestre
Segmento P1 — - — —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 90,10 256,24 -3.875,52 5.393,58
Volume de Negdcios 9.345,34 22.436,25 0,00 371.904,46
Operagoes Passivas 5.142,16 13.431,06 0,00 303.380,91
Depositos a Ordem 1.596,47 5.877,96 -181.438,14 | 252.074,33
Depositos a Prazo 592,02 5.541,18 0,00 200.000,00
Depdsitos Poupanga 1.699,85 6.735,32 0,00 200.000,00
Valores Mobiliarios 282,18 3.122,57 0,00 104.651,09
Seguros Financeiros 732,12 5.039,46 0,00 201.903,41
Operagoes Ativas 4.202,04 18.351,30 0,00 360.419,79
Crédito a Habitagao 3.887,28 18.082,25 0,00 360.238,95
Crédito ao Consumo 178,14 1.551,72 0,00 40.684,43
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Deé‘:::irtsa”“ de 76,61 508,03 0,00 28.735,04

Quadro 7.1.27. - Variaveis de Negdcio Segmento P1 (22 Semestre)

104




Segmento P2 — - = Semestr’e - —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 393,66 943,94 -29.826,46 28.736,43
Volume de Negécios 112.918,97 | 145.101,40 0,00 5.047.700,50
Operagoes Passivas 86.001,39 140.678,93 0,00 5.047.700,50
Depositos a Ordem 8.735,77 16.760,15 -9.086,72 450.304,44
Depésitos a Prazo 16.318,27 83.830,71 0,00 5.000.000,00
Depositos Poupancga 26.012,77 42.193,26 0,00 900.003,20
Valores Mobiliarios 15.379,89 64.213,47 0,00 2.234.195,00
Seguros Financeiros 14.241,00 43.503,65 0,00 1.270.213,81
Operacgodes Ativas 26.917,58 59.214,21 0,00 1.438.994,70
Crédito a Habitacao 25.983,95 57.382,40 0,00 1.355.539,82
Crédito ao Consumo 515,39 7.126,25 0,00 510.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 10,46 566,85 0,00 40.000,00
Saldo Dez:’::l’i:fart“ de 247,95 893,38 0,00 20.733,65
Quadro 7.1.28. - Variaveis de Negdcio Segmento P2 (12 Semestre)
Segmento P2 — - = Semestlre. —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 343,69 822,47 -10.427,51 26.507,61
Volume de Negdcios 109.207,16 | 135.999,53 0,00 3.442.704,07
Operagoes Passivas 85.514,02 132.071,52 0,00 3.442.704,07
Depositos a Ordem 9.426,81 17.404,31 -127.431,80 282.640,03
Depositos a Prazo 15.252,53 64.735,49 0,00 2.785.000,00
Depositos Poupanga 27.228,12 44.298,98 0,00 1.213.275,27
Valores Mobiliarios 12.899,13 61.320,17 0,00 2.823.340,64
Seguros Financeiros 13.853,54 46.728,45 0,00 1.632.322,20
Operagoes Ativas 24.455,40 56.802,67 0,00 904.107,97
Crédito a Habitagao 23.693,14 55.587,57 0,00 871.995,70
Crédito ao Consumo 374,12 2.925,25 0,00 100.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 5,50 415,63 0,00 37.500,00
Saldo Deé‘:::i:fa”“ de | 51448 787,88 0,00 18.445,19

Quadro 7.1.29. - Varidveis de Negdcio P2 (22 Semestre)
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12 Semestre
Segmento P3 — - — —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 164,87 451,52 -6.755,95 8.219,56
Volume de Negdcios 31.867,66 39.407,66 0,00 568.890,80
Operagoes Passivas 16.056,40 24.485,53 0,00 568.890,80
Depositos a Ordem 3.073,93 6.642,46 -3.550,22 | 200.803,70
Depositos a Prazo 2.259,42 10.043,06 0,00 424.000,00
Depdsitos Poupanga 6.656,50 14.155,85 0,00 561.727,27
Valores Mobiliarios 1.097,26 7.656,77 0,00 300.000,00
Seguros Financeiros 1.749,64 7.686,96 0,00 178.169,62
Operacgodes Ativas 16.261,02 35.369,68 0,00 550.000,00
Crédito a Habitacao 15.811,26 35.111,55 0,00 550.000,00
Crédito ao Consumo 251,16 1.901,72 0,00 75.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,38 53,36 0,00 7.500,00
Saldo Devedor Cartao de Crédito 156,68 665,07 0,00 37.343,38
Quadro 7.1.30. - Variaveis de Negdcio Segmento P3 (12 Semestre)
Segmento P3 — - 2 Semestrle - —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 154,42 473,35 -11.451,14 8.744,32
Volume de Negdcios 34.717,78 46.718,30 0,00 2.133.140,60
Operagoes Passivas 17.677,93 34.875,65 0,00 2.130.996,12
Depositos a Ordem 3.543,51 8.161,48 -2.259,59 252.954,82
Depositos a Prazo 2.243,81 13.260,82 0,00 1.000.000,00
Depdsitos Poupanga 7.477,35 16.230,03 0,00 561.853,43
Valores Mobiliarios 1.280,44 17.604,87 0,00 1.909.576,13
Seguros Financeiros 2.106,03 9.420,12 0,00 307.656,48
Operagoes Ativas 17.039,85 36.437,20 0,00 565.117,78
Crédito a Habitagao 16.538,85 36.079,71 0,00 550.000,00
Crédito ao Consumo 266,33 1.825,03 0,00 60.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Deé‘:::i:fa”“ de 152,33 663,24 0,00 44.257,60

Quadro 7.1.31. - Varidveis de Negdcio P3 (22 Semestre)
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Segmento P4

12 Semestre

Crédito

Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 181,25 1.992,75 -8.639,69 5.154,23
Volume de Negdcios 403.167,81 | 307.273,23 | 19.912,35 | 2.272.836,47
Operagoes Passivas 392.269,70 | 310.284,97 | 5.718,83 | 2.272.836,47
Depositos a Ordem 12.666,38 18.149,83 0,00 103.451,98
Depositos a Prazo 290.350,01 | 307.688,99 0,00 2.241.417,40
Depdsitos Poupanga 9.469,80 36.397,16 0,00 315.500,00
Valores Mobiliarios 22.667,40 79.824,21 0,00 539.849,56
Seguros Financeiros 47.637,88 116.929,72 0,00 889.761,35
Operacgodes Ativas 10.898,11 48.502,11 0,00 332.066,08
Crédito a Habitacao 6.986,97 38.404,26 0,00 332.066,08
Crédito ao Consumo 3.790,32 30.539,66 0,00 290.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartao de Crédito 120,82 848,01 0,00 8.801,32
Quadro 7.1.32. - Variaveis de Negdcio Segmento P4 (12 Semestre)
22 Semestre
Segmento P4 — - — —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 1.006,48 2.145,26 -5.789,56 18.147,87
Volume de Negdcios 416.450,05 | 419.018,13 3.668,71 | 2.505.920,72
Operagoes Passivas 406.947,66 | 420.940,59 3.668,71 | 2.503.678,64
Depositos a Ordem 32.697,86 71.820,75 0,00 521.869,98
Depositos a Prazo 279.774,02 | 378.505,89 0,00 1.950.622,82
Depdsitos Poupanga 12.755,45 40.574,46 0,00 234.852,13
Valores Mobiliarios 37.501,77 | 160.937,67 0,00 1.247.047,55
Seguros Financeiros 41.036,06 | 100.014,19 0,00 604.597,02
Operagoes Ativas 9.502,39 51.165,87 0,00 439.888,21
Crédito a Habitag¢ao 7.995,50 48.728,75 0,00 439.888,21
Crédito ao Consumo 1.487,60 16.363,64 0,00 180.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartdo de 19,29 203,93 0,00 2.242,08

Quadro 7.1.33. - Variaveis de Negdcio Segmento P4 (22 Semestre)
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Segmento P5

12 Semestre

Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 246,28 382,53 -2.585,46 2.420,78
Volume de Negdcios 37.071,38 45.695,18 0,00 305.038,97
Operagoes Passivas 27.202,78 42.642,50 0,00 305.038,97
Depositos a Ordem 4.794,62 9.446,57 -116,77 75.988,32
Depositos a Prazo 9.759,20 27.199,92 0,00 265.000,00
Depdsitos Poupanga 5.846,88 16.490,09 0,00 169.205,43
Valores Mobiliarios 2.103,96 10.863,63 0,00 119.439,46
Seguros Financeiros 3.739,25 19.075,09 0,00 224.227,16
Operacgodes Ativas 9.868,60 25.780,21 0,00 171.043,39
Crédito a Habitacao 9.791,99 25.753,02 0,00 171.043,39
Crédito ao Consumo 47,43 905,87 0,00 17.908,50
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartao de Crédito 28,74 227,13 0,00 2.851,71
Quadro 7.1.34. - Variaveis de Negdcio Segmento P5 (12 Semestre)
22 Semestre
Segmento P5 — - — —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 208,03 538,66 -2.150,46 7.579,95
Volume de Negdcios 35.684,33 60.738,05 0,00 599.510,70
Operagoes Passivas 23.984,35 43.177,97 0,00 366.671,13
Depositos a Ordem 3.804,18 7.811,52 -660,01 95.377,50
Depositos a Prazo 6.589,80 24.981,94 0,00 329.000,00
Depdsitos Poupanga 8.422,07 26.035,25 0,00 340.609,80
Valores Mobiliarios 1.095,91 7.352,96 0,00 96.198,11
Seguros Financeiros 3.002,68 16.215,15 0,00 226.373,78
Operagoes Ativas 11.699,98 41.470,23 0,00 587.793,46
Crédito a Habitagao 11.586,33 41.323,03 0,00 587.793,46
Crédito ao Consumo 47,25 683,20 0,00 11.911,13
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartao de Crédito 63,36 273,99 0,00 2.719,93

Quadro 7.1.35. - Variaveis de Negdcio Segmento P5 (22 Semestre)
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Segmento P6

12 Semestre

Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 89,25 241,98 -1.880,92 1.379,07
Volume de Negdcios 12.717,63 22.426,82 0,00 163.817,02
Operagoes Passivas 7.773,35 12.022,49 0,00 80.894,42
Depositos a Ordem 1.822,95 3.323,28 -665,68 25.997,93
Depositos a Prazo 642,04 2.792,05 0,00 27.000,00
Depdsitos Poupanga 4.452,72 9.339,11 0,00 77.097,15
Valores Mobiliarios 212,74 1.508,39 0,00 20.122,73
Seguros Financeiros 337,42 1.918,78 0,00 20.442,41
Operacgodes Ativas 4.944,28 19.927,02 0,00 161.113,04
Crédito a Habitacao 4.623,49 19.786,18 0,00 161.113,04
Crédito ao Consumo 220,79 1.339,11 0,00 13.399,97
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartao de Crédito 90,03 371,97 0,00 5.668,33
Quadro 7.1.36. - Variaveis de Negdcio Segmento P6 (12 Semestre)
22 Semestre
Segmento P6 — - — —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 73,69 262,81 -2.301,57 1.591,12
Volume de Negdcios 16.317,77 29.214,07 0,00 203.584,30
Operagoes Passivas 9.225,54 14.256,69 0,00 105.889,73
Depositos a Ordem 1.991,07 4.099,46 -728,60 33.517,50
Depositos a Prazo 822,76 4.678,61 0,00 60.500,00
Depdsitos Poupanga 5.543,85 11.552,12 0,00 105.738,28
Valores Mobiliarios 137,43 1.164,44 0,00 19.891,70
Seguros Financeiros 300,92 1.736,55 0,00 20.657,56
Operagoes Ativas 7.092,23 26.542,19 0,00 202.527,52
Crédito a Habitagao 6.688,90 26.518,47 0,00 202.331,67
Crédito ao Consumo 279,65 1.738,94 0,00 19.410,37
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartao de Crédito 104,46 459,40 0,00 7.379,71

Quadro 7.1.37. - Variaveis de Negdcio Segmento P6 (22 Semestre)
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Segmento P7 — ,19 Semestre, - —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 20,10 50,64 -370,45 332,12
Volume de Negdcios 3.144,21 8.358,22 0,00 164.461,99
Operagoes Passivas 2.739,73 8.162,84 0,00 164.461,99
Depositos a Ordem 710,91 1.867,22 -137,67 27.523,65
Depositos a Prazo 498,96 2.908,35 0,00 56.637,00
Depdsitos Poupanga 1.349,85 4.819,57 0,00 93.605,60
Valores Mobiliarios 49,35 619,96 0,00 11.140,43
Seguros Financeiros 35,42 545,47 0,00 12.217,90
Operagoes Ativas 404,49 2.161,71 0,00 30.000,00
Crédito a Habitagao 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito ao Consumo 390,11 2.137,51 0,00 30.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Devedor Cartao de Crédito 14,03 93,93 0,00 1.568,77

Quadro 7.1.38. - Variaveis de Negdcio Segmento P7 (12 Semestre)

Segmento P7 — .29 Semestre} - —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 10,68 56,24 -418,40 238,30
Volume de Negdcios 2.768,38 4.964,91 0,00 32.864,91
Operagoes Passivas 2.140,54 4.195,88 0,00 32.864,91
Depositos a Ordem 621,89 1.348,61 -337,98 11.642,85
Depositos a Prazo 171,09 1.044,31 0,00 12.590,00
Depdsitos Poupanga 1.331,30 3.643,16 0,00 32.736,88
Valores Mobiliarios 1,21 18,02 0,00 332,10
Seguros Financeiros 14,09 179,27 0,00 2.688,36
Operagoes Ativas 627,84 2.898,44 0,00 25.000,00
Crédito a Habitagdo 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito ao Consumo 612,45 2.897,21 0,00 25.000,00
Crédito Especializado 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 0,00 0,00 0,00 0,00
Saldo Deé‘:::i:fa”“ de 14,43 78,76 0,00 1.087,58

Quadro 7.1.39. - Variaveis de Negdcio Segmento P7 (22 Semestre)

110




Segmento E1

12 Semestre

Crédito

Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 3.780,42 8.945,52 -14.476,67 193.295,54
Volume de Negdcios 126.594,41 | 228.519,78 0,00 2.166.205,71
Operagoes Passivas 40.128,13 98.913,97 0,00 1.220.880,04
Depdsitos a Ordem 20.977,69 53.687,45 -3.013,43 869.963,66
Depésitos a Prazo 10.548,56 50.177,58 0,00 750.000,00
Depdsitos Poupanga 1.122,61 8.603,83 0,00 142.516,31
Valores Mobiliarios 5.681,35 29.850,64 0,00 442.594,63
Seguros Financeiros 1.510,08 19.620,40 0,00 511.660,35
Operacgodes Ativas 86.466,28 | 174.245,53 0,00 2.045.633,30
Crédito a Habitag¢do 6.465,86 40.710,12 0,00 803.893,64
Crédito ao Consumo 592,36 9.985,44 0,00 300.000,00
Crédito Especializado 601,52 6.208,40 0,00 107.850,00
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 4.941,13 25.724,32 0,00 524.620,11
Saldo Deg:gi:fart“ de 2.139,12 | 6.836,54 0,00 103.147,70
Quadro 7.1.40. - Varidveis de Negdcio Segmento E1 (12 Semestre)
Segmento E1 — - 2 Semestrfe - —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 3.730,24 7.069,17 -14.595,45 | 105.126,07
Volume de Negdcios 133.910,46 | 240.677,87 12,03 3.392.633,63
Operagoes Passivas 47.040,08 113.843,52 0,00 1.765.158,09
Depositos a Ordem 26.919,02 78.860,08 -3.673,69 | 1.757.458,03
Depositos a Prazo 9.008,71 46.137,74 0,00 861.020,22
Depdsitos Poupanga 1.376,32 11.641,40 0,00 276.930,86
Valores Mobiliarios 8.017,93 36.683,31 0,00 404.603,22
Seguros Financeiros 1.499,87 17.143,26 0,00 478.334,68
Operagoes Ativas 86.870,38 | 175.013,48 0,00 2.776.271,72
Crédito a Habitagao 4.986,96 34.093,44 0,00 644.997,55
Crédito ao Consumo 157,49 2.339,53 0,00 52.457,28
Crédito Especializado 1.683,26 21.399,07 0,00 492.424,56
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 6.560,10 40.788,38 0,00 796.256,69
Saldo Devedor Cartdode |, |5, 5y | 77045 0,00 152.186,07

Quadro 7.1.41. - Varidveis de Negdcio Segmento E1 (22 Semestre)

111




Segmento E2

12 Semestre

Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 3.763,84 6.146,80 -10.110,65 74.230,85
Volume de Negdcios 127.928,11 | 209.672,82 9,39 3.149.394,81
Operagoes Passivas 41.087,42 105.683,53 0,00 1.724.638,31
Depdsitos a Ordem 23.950,00 56.671,39 | -19.080,22 | 860.788,31
Depésitos a Prazo 7.335,95 44.267,71 0,00 803.850,00
Depdsitos Poupanga 791,49 6.761,15 0,00 142.000,00
Valores Mobiliarios 7.044,06 45.162,29 0,00 1.000.000,00
Seguros Financeiros 1.695,28 11.603,66 0,00 184.357,25
Operacgodes Ativas 86.840,69 | 160.250,09 0,00 1.852.746,35
Crédito a Habitag¢do 5.795,75 40.377,39 0,00 836.240,98
Crédito ao Consumo 397,43 7.136,04 0,00 247.256,05
Crédito Especializado 1.540,99 18.677,86 0,00 500.563,54
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 5.400,00 27.918,55 0,00 622.285,71
Saldo Degggi:fart“ de 2.447,64 | 6.814,45 0,00 74.349,94
Quadro 7.1.42. - Varidveis de Negdcio Segmento E2 (12 Semestre)
Segmento E2 — - 2 Semestrfe - —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 3.985,43 6.033,39 -20.886,55 62.958,29
Volume de Negdcios 136.256,82 | 227.099,74 0,00 2.715.702,82
Operagoes Passivas 45.980,37 144.552,02 0,00 2.565.152,54
Depositos a Ordem 24.856,70 64.714,89 | -32.070,53 | 1.270.053,87
Depositos a Prazo 7.540,74 58.186,74 0,00 1.613.200,00
Depdsitos Poupanga 1.722,36 33.175,34 0,00 1.261.000,00
Valores Mobiliarios 8.746,95 57.567,94 0,00 1.501.786,42
Seguros Financeiros 2.911,88 53.264,25 0,00 2.030.252,40
Operagoes Ativas 90.276,45 | 155.221,02 0,00 1.720.500,00
Crédito a Habitagao 3.976,07 26.135,15 0,00 463.064,29
Crédito ao Consumo 239,09 5.973,17 0,00 233.742,05
Crédito Especializado 2.259,47 21.834,06 0,00 499,559,39
Crédito Titulado 0,00 0,00 0,00 0,00
Efeitos 6.735,16 40.775,17 0,00 1.300.000,00
Saldo Devedor Cartdode |, o) 10 | o332 0,00 75.220,55

Crédito

Quadro 7.1.43. - Varidveis de Negdcio Segmento E2 (22 Semestre)
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Segmento E3 — - = Semestre, - —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 9.087,87 20.909,69 -160.086,69 | 141.522,21
Volume de Negdcios 492.968,28 | 1.005.240,44 0,00 8.657.195,72
Operagoes Passivas 96.271,07 324.678,59 0,00 4.368.182,80
Depdsitos a Ordem 59.562,46 242.461,92 | -600.998,60 | 4.368.182,80
Depésitos a Prazo 29.398,38 174.728,10 0,00 3.000.000,00
Depdsitos Poupanga 276,21 4.987,09 0,00 108.000,00
Valores Mobiliarios 5.014,26 32.913,91 0,00 600.000,00
Seguros Financeiros 521,94 4.925,84 0,00 90.975,43
Operacgodes Ativas 396.697,21 | 832.755,14 0,00 7.562.745,16
Crédito a Habitagao 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito ao Consumo 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Especializado 14.967,85 92.880,05 0,00 1.230.896,01
Crédito Titulado 11.592,74 154.042,12 0,00 3.000.000,00
Efeitos 20.242,48 105.882,41 0,00 1.438.744,66
Saldo Degf:;’i:fart“ de 424,72 1.913,19 0,00 23.125,42
Quadro 7.1.44. - Varidveis de Negdcio Segmento E3 (12 Semestre)
Segmento E3 — - 2 Semestre} - —
Média Desvio P. Minimo Maximo
Produto Bancario 8.702,23 19.776,39 -146.158,43 175.900,32
Volume de Negdcios 598.508,77 | 1.092.366,78 20,48 7.261.927,38
Operagoes Passivas 102.421,01 387.659,72 0,00 6.021.808,46
Depositos a Ordem 70.298,01 257.392,84 -1.109.900,45 | 3.357.757,11
Depositos a Prazo 24.194,60 291.869,60 0,00 6.000.000,00
Depdsitos Poupanga 1.491,07 15.192,28 0,00 218.000,00
Valores Mobiliarios 2.617,94 8.270,72 0,00 102.914,90
Seguros Financeiros 402,52 3.457,39 0,00 51.997,51
Operagoes Ativas 496.087,76 | 904.388,95 0,00 6.392.500,00
Crédito a Habitagdo 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito ao Consumo 0,00 0,00 0,00 0,00
Crédito Especializado 18.543,07 115.795,97 0,00 1.524.190,92
Crédito Titulado 14.620,54 167.670,82 0,00 3.000.000,00
Efeitos 19.671,05 139.760,30 0,00 2.350.000,00
Saldo Deg‘:::irtfa”“ de | 4g408 2.163,58 0,00 26.690,83

Quadro 7.1.45. - Varidveis de Negdcio Segmento E3 (22 Semestre)
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Sim Nao %Sim %Nao Total

Empresa 19 2642 0,71% 99,29% 2661

12 Semestre ENI 3 553 0,54% 99,46% 556
Particular 503 38288 1,30% 98,70% 38791

Empresa 13 2772 0,47% 99,53% 2785

22 Semestre ENI 4 483 0,82% 99,18% 487
Particular 461 34939 1,30% 98,70% 35400

Quadro 7.1.46. - Indicador de Clientes s6 com Conta de Depdsitos a Ordem (Tipo de Cliente)

Sim Ndo %Sim %Nao Total
P1 363 7735 4,48% 95,52% 8098
P2 4 9480 0,04% 99,96% 9484
P3 136 19623 0,69% 99,31% 19759
g P4 0 124 0,00% 100,00% 124
é P5 0 391 0,00% 100,00% 391
g P6 0 379 0,00% 100,00% 379
A P7 0 743 0,00% 100,00% 743
El 7 1016 0,68% 99,32% 1023
E2 7 1504 0,46% 99,54% 1511
E3 8 488 1,61% 98,39% 496
P1 350 7824 4,28% 95,72% 8174
P2 13 10442 0,12% 99,88% 10455
P3 98 15668 0,62% 99,38% 15766
g P4 0 121 0,00% 100,00% 121
0 P5 2 340 0,58% 99,42% 342
§ P6 0 357 0,00% 100,00% 357
& P7 0 355 0,00% 100,00% 355
El 4 1066 0,37% 99,63% 1070
E2 5 1579 0,32% 99,68% 1584
E3 6 442 1,34% 98,66% 448

Quadro 7.1.47. - Indicador de Clientes sé com Conta de Depdsitos a Ordem (Segmento)
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Sim Nao %Sim %Nao Total

Empresa | 2661 100,00% 0,00% 2661

12 Semestre ENI 552 4 99,28% 0,72% 556
Particular | 37795 996 97,43% 2,57% 38791

Empresa | 2785 0 100,00% 0,00% 2785

22 Semestre ENI 5 482 1,03% 98,97% 487
Particular | 34459 941 97,34% 2,66% 35400

Quadro 7.1.48. - Indicador de Posse Conta Depdsitos a Ordem (Tipo de Cliente)

Sim Ndo %Sim %Nao Total
P1 7465 633 92,18% 7,82% 8098
P2 9467 17 99,82% 0,18% 9484
P3 19431 328 98,34% 1,66% 19759
g P4 123 1 99,19% 0,81% 124
é P5 383 8 97,95% 2,05% 391
g P6 372 7 98,15% 1,85% 379
A P7 741 2 99,73% 0,27% 743
El 8 1015 0,78% 99,22% 1023
E2 1508 3 99,80% 0,20% 1511
E3 496 0 100,00% 0,00% 496
P1 7562 612 92,51% 7,49% 8174
P2 10421 34 99,67% 0,33% 10455
P3 15481 285 98,19% 1,81% 15766
g P4 120 1 99,17% 0,83% 121
é P5 338 4 98,83% 1,17% 342
g P6 352 5 98,60% 1,40% 357
& P7 355 0 100,00% 0,00% 355
El 1067 3 99,72% 0,28% 1070
E2 1582 2 99,87% 0,13% 1584
E3 448 0 100,00% 0,00% 448

Quadro 7.1.49. - Indicador de Posse Conta Depésitos a Ordem (Segmento)
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Sim Nao %Sim %Nao Total

Empresa 0 2661 0,00% 100,00% 2661

12 Semestre ENI 44 512 7,91% 92,09% 556
Particular 2567 36224 6,62% 93,38% 38791

Empresa 0 2785 0,00% 100,00% 2785

22 Semestre ENI 47 440 9,65% 90,35% 487
Particular 2266 33134 6,40% 93,60% 35400

Quadro 7.1.50. - Indicador de Posse de Cartdo de Débito Diferido (Tipo de Cliente)

Sim Nao %Sim %Nao Total
P1 289 7809 3,57% 96,43% 8098
P2 943 8541 9,94% 90,06% 9484
P3 1307 18452 6,61% 93,39% 19759
g P4 0 124 0,00% 100,00% 124
é’ P5 2 389 0,51% 99,49% 391
g P6 39 340 10,29% 89,71% 379
A P7 5 738 0,67% 99,33% 743
El 8 1015 0,78% 99,22% 1023
E2 18 1493 1,19% 98,81% 1511
E3 0 496 0,00% 100,00% 496
P1 258 7916 3,16% 96,84% 8174
P2 957 9498 9,15% 90,85% 10455
P3 1028 14738 6,52% 93,48% 15766
g P4 1 120 0,83% 99,17% 121
é’ P5 5 337 1,46% 98,54% 342
g P6 39 318 10,92% 89,08% 357
& P7 0 355 0,00% 100,00% 355
El 10 1060 0,93% 99,07% 1070
E2 15 1569 0,95% 99,05% 1584
E3 0 448 0,00% 100,00% 448

Quadro 7.1.51. - Indicador de Posse de Cartdo de Débito Diferido (Segmento)
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Sim Nao %Sim %Nao Total

Empresa 1093 1568 | 41,07% | 58,93% 2661

12 Semestre ENI 323 233 58,09% | 41,91% 556
Particular 14167 24624 | 36,52% | 63,48% 38791

Empresa 1206 1579 | 43,30% | 56,70% 2785

22 Semestre ENI 295 192 60,57% | 39,43% 487
Particular 13226 22174 | 37,36% | 62,64% 35400

Quadro 7.1.52. - Indicador de Posse de Cartdo de Crédito (Tipo de Cliente)

Sim Nao %Sim %Nao Total
P1 1511 6587 18,66% 81,34% 8098
P2 4666 4818 49,20% 50,80% 9484
P3 7706 12053 39,00% 61,00% 19759
g P4 16 108 12,90% 87,10% 124
é P5 59 332 15,09% 84,91% 391
g P6 132 247 34,83% 65,17% 379
- P7 187 556 25,17% 74,83% 743
El 461 562 45,06% 54,94% 1023
E2 713 798 47,19% 52,81% 1511
E3 132 364 26,61% 73,39% 496
P1 1582 6592 19,35% 80,65% 8174
P2 4956 5499 47,40% 52,60% 10455
P3 6465 9301 41,01% 58,99% 15766
g P4 8 113 6,61% 93,39% 121
é’ P6 148 209 41,46% 58,54% 357
g P5 66 276 19,30% 80,70% 342
& P7 102 253 28,73% 71,27% 355
El 499 571 46,64% 53,36% 1070
E2 769 815 48,55% 51,45% 1584
E3 132 316 29,46% 70,54% 448

Quadro 7.1.53. - Indicador de Posse de Cartdo de Crédito (Segmento)

117




Sim Nao %Sim %Nao Total

Empresa 1599 1062 60,09% | 39,91% 2661

12 Semestre ENI 467 89 83,99% | 16,01% 556
Particular | 32048 | 6743 82,62% | 17,38% 38791

Empresa 1733 1052 62,23% 37,77% 2785

22 Semestre ENI 397 90 81,52% | 18,48% 487
Particular | 29458 | 5942 83,21% | 16,79% 35400

Quadro 7.1.54. - Indicador de Posse de Cartdo de Débito (Tipo de Cliente)

Sim N3o %Sim %Nao Total
P1 6501 1597 80,28% 19,72% 8098
P2 8369 1115 88,24% 11,76% 9484
P3 16022 3737 81,09% 18,91% 19759
g P4 50 74 40,32% 59,68% 124
é P5 202 189 51,66% 48,34% 391
g P6 338 41 89,18% 10,82% 379
& P7 740 3 99,60% 0,40% 743
E1l 704 319 68,82% 31,18% 1023
E2 1057 454 69,95% 30,05% 1511
E3 131 365 26,41% 73,59% 496
P1 6574 1600 80,43% 19,57% 8174
P2 9166 1289 87,67% 12,33% 10455
P3 12945 2821 82,11% 17,89% 15766
g P4 47 74 38,84% 61,16% 121
é’ P5 205 137 59,94% 40,06% 342
g P6 316 41 88,52% 11,48% 357
& P7 350 5 98,59% 1,41% 355
El 729 341 68,13% 31,87% 1070
E2 1134 450 71,59% 28,41% 1584
E3 122 326 27,23% 72,77% 448

Quadro 7.1.55. - Indicador de Posse de Cartdo de Débito
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Sim Nao %Sim %Nao Total

Empresa 305 2356 11,46% | 88,54% | 2661

12 Semestre ENI 9 547 1,62% | 98,38% 556
Particular 574 38217 1,48% | 98,52% | 38791

Empresa 323 2462 11,60% | 88,40% | 2785

22 Semestre ENI 10 477 2,05% | 97,95% 487
Particular 540 34860 1,53% | 98,47% | 35400

Quadro 7.1.56. - Indicador de Posse de Cartdo Pré-Pago (Tipo de Cliente)

Sim Nao %Sim %Nao Total
P1 95 8003 1,17% 98,83% 8098
P2 172 9312 1,81% 98,19% 9484
P3 280 19479 1,42% 98,58% 19759
g P4 0 124 0,00% 100,00% 124
é’ P5 4 387 1,02% 98,98% 391
g P6 14 365 3,69% 96,31% 379
A P7 13 730 1,75% 98,25% 743
El 268 755 26,20% 73,80% 1023
E2 162 1349 10,72% 89,28% 1511
E3 59 437 11,90% 88,10% 496
P1 109 8065 1,33% 98,67% 8174
P2 190 10265 1,82% 98,18% 10455
P3 225 15541 1,43% 98,57% 15766
g P4 0 121 0,00% 100,00% 121
é’ P5 1 341 0,29% 99,71% 342
2 P6 10 347 2,80% 97,20% 357
& P7 8 347 2,25% 97,75% 355
El 94 976 8,79% 91,21% 1070
E2 179 1405 11,30% 88,70% 1584
E3 57 391 12,72% 87,28% 448

Quadro 7.1.57. - Indicador de Posse de Cartdo Pré-Pago (Segmento)
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Sim Nao %Sim %Nao Total
Empresa 689 1972 25,89% | 74,11% 2661
12 Semestre ENI 114 442 20,50% | 79,50% 556
Particular 0 38791 0,00% | 100,00% | 38791
Empresa 706 2079 25,35% | 74,65% 2785
22 Semestre ENI 110 377 22,59% | 77,41% 487
Particular 0 35400 0,00% | 100,00% | 35400
Quadro 7.1.58. - Indicador de Posse de TPA (Tipo de Cliente)
Sim Nao %Sim %Nao Total
P1 1 8097 0,01% 99,99% 8098
P2 23 9461 0,24% 99,76% 9484
P3 2 19757 0,01% 99,99% 19759
g P4 0 124 0,00% 100,00% 124
é P5 0 391 0,00% 100,00% 391
& P6 0 379 0,00% 100,00% 379
= P7 0 743 0,00% 100,00% 743
El 89 934 8,70% 91,30% 1023
E2 431 1080 28,52% 71,48% 1511
E3 59 437 11,90% 88,10% 496
P1 2 8172 0,02% 99,98% 8174
P2 29 10426 0,28% 99,72% 10455
P3 3 15763 0,02% 99,98% 15766
g P4 0 121 0,00% 100,00% 121
é P5 0 342 0,00% 100,00% 342
= P6 0 357 0,00% 100,00% 357
& P7 0 355 0,00% 100,00% 355
E1l 281 789 26,26% 73,74% 1070
E2 444 1140 28,03% 71,97% 1584
E3 68 380 15,18% 84,82% 448

Quadro 7.1.59. - Indicador de Posse de TPA (Segmento)
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Sim Nao %Sim %Nao Total
Empresa 0 2661 0,00% 100,00% 2661
12 Semestre ENI 0 556 0,00% 100,00% 556
Particular 17 38774 0,04% 99,96% 38791
Empresa 0 2785 0,00% 100,00% 2785
22 Semestre ENI 0 487 0,00% 100,00% 487
Particular 16 35384 0,05% 99,95% 35400
Quadro 7.1.60. - Indicador de LDN (Tipo de Cliente)
Sim Nao %Sim %Nao Total
P1 1 8097 0,01% 99,99% 8098
P2 1 9483 0,01% 99,99% 9484
P3 13 19746 0,07% 99,93% 19759
g P4 0 124 0,00% 100,00% 124
é P5 0 391 0,00% 100,00% 391
& P6 2 377 0,53% 99,47% 379
= P7 0 743 0,00% 100,00% 743
El 0 1023 0,00% 100,00% 1023
E2 0 1511 0,00% 100,00% 1511
E3 0 496 0,00% 100,00% 496
P1 4 8170 0,05% 99,95% 8174
P2 2 10453 0,02% 99,98% 10455
P3 10 15756 0,06% 99,94% 15766
g P4 0 121 0,00% 100,00% 121
é P5 0 342 0,00% 100,00% 342
= P6 0 357 0,00% 100,00% 357
& P7 0 355 0,00% 100,00% 355
E1l 0 1070 0,00% 100,00% 1070
E2 0 1584 0,00% 100,00% 1584
E3 0 448 0,00% 100,00% 448

Quadro 7.1.61. - Indicador de LDN (Segmento)
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Sim Nao %Sim %Nao | Total
Empresa 2575 86 96,77% | 3,23% | 2661
12 Semestre ENI 469 87 84,35% | 15,65% 556
Particular 26020 12771 | 67,08% | 32,92% | 38791
Empresa 2716 69 97,52% | 2,48% 2785
22 Semestre ENI 410 77 84,19% | 15,81% 487
Particular 24268 11132 | 68,55% | 31,45% | 35400
Quadro 7.1.62. - Indicador de Internet Banking (Tipo de Cliente)
Sim Ndo %Sim %Nao Total
P1 3995 4103 49,33% 50,67% 8098
P2 7753 1731 81,75% 18,25% 9484
P3 12877 6882 65,17% 34,83% 19759
g P4 49 75 39,52% 60,48% 124
é P5 391 0 100,00% 0,00% 391
& P6 378 1 99,74% 0,26% 379
= P7 743 0 100,00% 0,00% 743
El 966 57 94,43% 5,57% 1023
E2 1432 79 94,77% 5,23% 1511
E3 480 16 96,77% 3,23% 496
P1 4166 4006 50,98% 49,02% 8172
P2 8409 2046 80,43% 19,57% 10455
P3 10732 5034 68,07% 31,93% 15766
g P4 60 61 49,59% 50,41% 121
é P5 340 1 99,71% 0,29% 341
o P6 355 2 99,44% 0,56% 357
& P7 354 99,72% 0,28% 355
E1l 1020 50 95,33% 4,67% 1070
E2 1523 61 96,15% 3,85% 1584
E3 435 13 97,10% 2,90% 448

Quadro 7.1.63. - Indicador de Internet Banking (Segmento)
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Sim Nao %Sim %Nao Total

Empresa 0 2661 0,00% | 100,00% | 2661

12 Semestre ENI 189 367 33,99% | 66,01% 556
Particular 26412 12379 | 68,09% | 31,91% | 38791

Empresa 0 2785 0,00% | 100,00% | 2785

22 Semestre ENI 160 327 32,85% | 67,15% 487
Particular 24426 10974 | 69,00% | 31,00% | 35400

Quadro 7.1.64. - Indicador de Domiciliagdo de Vencimentos na D.O. (Tipo de Cliente)

Sim Ndo %Sim %Nao Total
P1 4275 3823 52,79% 47,21% 8098
P2 7518 1966 79,27% 20,73% 9484
P3 14209 5550 71,91% 28,09% 19759
g P4 15 109 12,10% 87,90% 124
é P5 57 334 14,58% 85,42% 391
g P6 217 162 57,26% 42,74% 379
A P7 203 540 27,32% 72,68% 743
El 115 908 11,24% 88,76% 1023
E2 159 1352 10,52% 89,48% 1511
E3 0 496 0,00% 100,00% 496
P1 4467 3707 54,65% 45,35% 8174
P2 8153 2302 77,98% 22,02% 10455
P3 11476 4290 72,79% 27,21% 15766
g P4 13 108 10,74% 89,26% 121
é P5 73 269 21,35% 78,65% 342
g P6 226 131 63,31% 36,69% 357
& P7 77 278 21,69% 78,31% 355
El 134 936 12,52% 87,48% 1070
E2 132 1452 8,33% 91,67% 1584
E3 0 448 0,00% 100,00% 448

Quadro 7.1.65 - Indicador de Domiciliagdo de Vencimentos na D.O.
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Sim Nao %Sim %Nao Total
Empresa 9 2652 0,34% 99,66% 2661
12 Semestre ENI 7 549 1,26% 98,74% 556
Particular 1167 37624 3,01% 96,99% | 38791
Empresa 32 2753 1,15% 98,85% 2785
22 Semestre ENI 7 480 1,44% 98,56% 487
Particular 823 34577 2,32% 97,68% | 35400
Quadro 7.1.66. - Indicador de Domiciliagao de Pagamentos na D.O.
Sim Nao %Sim %Nao Total
P1 134 7964 1,65% 98,35% 8098
P2 380 9104 4,01% 95,99% 9484
P3 652 19107 3,30% 96,70% 19759
g P4 0 124 0,00% 100,00% 124
é’ P5 3 388 0,77% 99,23% 391
g P6 2 377 0,53% 99,47% 379
A P7 1 742 0,13% 99,87% 743
El 2 1021 0,20% 99,80% 1023
E2 5 1506 0,33% 99,67% 1511
E3 4 492 0,81% 99,19% 496
P1 99 8075 1,21% 98,79% 8174
P2 350 10105 3,35% 96,65% 10455
P3 375 15391 2,38% 97,62% 15766
g P4 0 121 0,00% 100,00% 121
é P5 0 342 0,00% 100,00% 342
2 P6 3 354 0,84% 99,16% 357
& P7 0 355 0,00% 100,00% 355
El 6 1064 0,56% 99,44% 1070
E2 19 1565 1,20% 98,80% 1584
E3 10 438 2,23% 97,77% 448

Quadro 7.1.67. - Indicador de Domiciliacdo de Pagamentos na D.O.
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7.2. RESULTADOS E DISCUSSAO

7.2.1. Hipétese 1

ANOVA's Test - P1 (12 Semestre) VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 207.794.586,83 103.897.293,41 2,27 0,1031
Within Groups 8.245 376.867.546.237,00 45.708.616,89
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,716E+18 8,578E+17 0,95 0,3862
Error 8.245 7,434E+21 9,016E+17
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.245
Freedom
ErrorMean | 45 708.617
Square
Critical Value of
Studentized 2,90279
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 5|gn|f|car.1t a.t the 0.1
level are indicated by
Means .
PASS — PROM 129,7 -201,6 461
PASS — DET 505 18,8 991,2 *oAk
PROM - PASS -129,7 -461 201,6
PROM - DET 375,4 -95,7 846,4
DET - PASS -505 -991,2 -18,8 *oAk
DET - PROM -375,4 -846,4 95,7

Quadro 7.2.1. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015

125




ANOVA's Test — P2 (12 Semestre) VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 4.187.635.938,40 | 2.093.817.969,20 | 1,39 | 0,2499
Groups
Within Groups 9.406 14.201.963.000.000,00 | 1.509.883.334,40
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,704E+21 8,52E+20 0,84 0,4307
Error 9.406 9,514E+24 1,011E+21
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 9.406
ErrorMean |1 509.900.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90274
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 16,5 -1.739,2 1.772,2
PASS - DET 2049 -624,9 4.722,9
PROM - PASS -16,5 -1.772,2 1.739,2
PROM - DET 2.032,5 -621,5 4.686,5
DET - PASS -2.049 -4.722,9 624,9
DET - PROM -2.032,5 -4.686,5 621,5

Quadro 7.2.2. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 (12 Semestre) VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 498.795.579,36 249.397.789,68 | 2,80 |0,060982
Groups
Within Groups 19.604 1.747.657.300.000,00 89.147.994,97
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 4,895E+18 2,448E+18 1,85 0,1572
Error 19.604 2,593E+22 1,323E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 19.604
ErrorMean | g9 147.995
Square
Critical Value
of Studentized 2,90255
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 167,4 -131,6 466,4
PROM - DET 480,4 57,9 902,8 *kx
PASS - PROM -167,4 -466,4 131,6
PASS - DET 313 -114,4 740,3
DET - PROM -480,4 -902,8 -57,9 *kx
DET - PASS -313 -740,3 114,4

Quadro 7.2.3. - Teste ANOVA a variavel VVN realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 (12 Semestre) VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 3.602.252.312,20 |1.801.126.156,10 0,83 0,4415
Within Groups 68 147.995.598.136,00 | 2.176.405.854,90
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,265E+19 1,1325E+19 0,256786 | 0,774281
Error 68 2,999E+21 4,41029E+19
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 68
Freedom
ErrorMean | 5 176.400.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,95215
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits | level are indicated
Means by ***
DET - PASS 5.956 -30.788 42.700
DET - PROM 18.561 -18.451 55.573
PASS - DET -5.956 -42.700 30.788
PASS - PROM 12.605 -12.144 37.354
PROM — DET -18.561 -55.573 18.451
PROM - PASS -12.605 -37.354 12.144

Quadro 7.2.4. - Teste ANOVA a variavel VVN realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOQOVA's Test — P5 (12 Semestre) VVN

Source

DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
Between Groups 2 62.085.320,00 31.042.660,00 0,24 |0,7884
Within Groups 372 48.535.277.532,00 | 130.471.176,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
NPS 2 7,941E+16 3,97E+16 0,05 0,9522
Error 372 3,014E+20 8,102E+17
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
ErrorMean | 130.470.000
Square
Critical Value of
Studentized Range 2,91137
.
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits
Means 0,1 level are
indicated by ***
DET - PASS 1.278 -2.839 5.396
DET - PROM 1.299 -2.716 5.314
PASS - DET -1.278 -5.396 2.839
PASS - PROM 21 -2.576 2.618
PROM - DET -1.299 -5.314 2.716
PROM - PASS -21 -2.618 2.576

Quadro 7.2.5. - Teste ANOVA a variavel VVN realizado ao sgemento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOQOVA's Test — P6 (12 Semestre) - VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 188.730.074,00 94.365.037,00 2,28 0,1033
Within Groups 377 15.574.123.525,00 41.310.672,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 18.873.007 9.436.503,5 0,228428 | 0,795894
Error 377 15.574.123.525 41.310.672,48
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 377
Freedom
ErrorMean | 41 310,672
Square
Critical Value of
Studentized 2,91125
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 182,3 -1.343,6 1.708,1
PROM - DET 1.870,9 48 3.789,7 *oAk
PASS - PROM -182,3 -1.708,1 1.343,6
PASS - DET 1.688,6 -149,2 3.526,4
DET - PROM -1.870,9 -3.789,7 -48 *oAk
DET - PASS -1.688,6 -3.526,4 149,2

Quadro 7.2.6. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 (12 Semestre) VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 4.350.862,00 2.175.431,00 0,59 0,5526
Within Groups 750 2.748.691.374,00 3.664.922,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,407E+15 1,203E+15 1,93 0,1458
Error 750 4,675E+17 6,233E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 750
Freedom
Error Mean Square | 3.664.922
Critical Value of
Studentized Range 2,90684
o
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits - ’
level are indicated by
Means
PASS - PROM 79,2 -223,3 381,7
PASS - DET 263,4 -249 775,9
PROM - PASS -79,2 -381,7 223,3
PROM - DET 184,2 -336,6 705,1
DET — PASS -263,4 -775,9 249
DET - PROM -184,2 -705,1 336,6

Quadro 7.2.7. - Teste ANOVA a variavel VVN realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 (12 Semestre) VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between Groups 2 32.908.814.647,00 |16.454.407.324,00| 2,46 |0,0862
Within Groups 1.016 6.802.483.800.000,00 | 6.695.358.061,90
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value | Pr>F
NPS 2 2,883E+21 1,441E+21 0,48 |0,6208
Error 1.016 3,07E+24 3,021E+21
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1016
Freedom
ErrorMean | ¢ 695.400.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90567
Range
.
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 11.160 -615 22.935
PROM - DET 12.232 2.145 26.608 *kx
PASS - PROM -11.160 -22.935 615
PASS - DET 1.072 -13.434 15.578
DET - PROM -12.232 -26.608 -2.145 *kx
DET - PASS -1.072 -15.578 13.434

Quadro 7.2.8. - Teste ANOVA a variavel VVN realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E2 (12 Semestre) VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 1.931.330.872,10 | 965.665.436,03 | 0,20 |0,8222
Groups
Within Groups 1.505 7.424.000.900.000,00 | 4.932.890.995,60
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 3,439E+21 1,719E+21 1,44 0,2375
Error 1.505 1,798E+24 1,195E+21
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.505
Freedom
ErrorMean | 4 932.900.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,9046
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 626 -7.593 8.845
PROM - DET 3.143 -7.278 13.564
PASS - PROM -626 -8.845 7.593
PASS - DET 2.517 -7.985 13.019
DET - PROM -3.143 -13.564 7.278
DET - PASS -2.517 -13.019 7.985

Quadro 7.2.9. - Teste ANOVA a variavel VVN realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 (12 Semestre) VVN

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between Groups 2 167.920.345.776,00 83.960.172.888,00 0,59 |0,5543
Within Groups 492 69.918.235.000.000,00 | 142.110.234.578,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,062E+24 5,309E+23 0,28 |0,7525
Error 492 9,183E+26 1,866E+24
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 492
Freedom
Error Mean 1421E+11
Square
Critical Value of
Studentized 2,90918
Range
B
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits
Means 0,1 level are
indicated by ***
DETR - PROM 32.615 -68.807 134.037
DET - PASS 49.301 -44.267 142.869
PROM - DET -32.615 -134.037 68.807
PROM - PASS 16.686 -63.196 96.568
PASS - DET -49.301 -142.869 44.267
PASS - PROM -16.686 -96.568 63.196

Quadro 7.2.10. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 (12 semestre) — VN1412

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between Groups 2 124.755.167,20 62.377.583,60 0,17 0,8462
Within Groups 8.245 3.080.542.200.000,00 373.625.494,14
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,934E+18 9,669E+17 0,18 0,8336
Error 8.245 4,379E+22 5,311E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8245
Freedom
ErrorMean | 373 630.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90279
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
DET - PASS 221,4 -1.168,7 1.611,5
DET - PROM 366,1 -980,7 1.712,9
PASS - DET -221,4 -1.611,5 1.168,7
PASS - PROM 144,7 -802,5 1.091,9
PROM - DET -366,1 -1.712,9 980,7
PROM - PASS -144,7 -1.091,9 802,5

Quadro 7.2.11. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes P1

pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 (12 Semestre) — VN412
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
Between 2 99.761.503.128,00 | 49.880.751.564,00 | 2,26 |0,1043
Groups
Within Groups 9.406 207.514.660.000.000,00 | 22.061.945.054,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
NPS 2 8,813E+22 4,406E+22 0,31 |0,7327
Error 9.406 1,332E+27 1,416E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 9.406
ErrorMean | 55 060.000.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90274
Range
Comparisons
Difference significant at
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits the 0,1 level
Means are indicated
by ***
PROM - PASS 3.475 -3.236 10.186
PROM - DET 10.305 160 20.450 *kx
PASS - PROM -3.475 -10.186 3.236
PASS - DET 6.830 -3.392 17.051
DET - PROM -10.305 -20.450 -160 ok
DET - PASS -6.830 -17.051 3.392

Quadro 7.2.12. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes P2

pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 (12 semestre) — VN1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 8.621.127.312,80 | 4.310.563.656,40| 2,78 |0,0623
Groups
Within Groups 19.604 30.441.606.000.000,00 | 1.552.826.277,50
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,727E+19 3,364E+19 0,83 0,435
Error 19.604 7,921E+23 4,04E+19
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 19.604
Freedom
ErrorMean | 4 552 800.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90255
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS - PROM 1.221 -26,8 2.468,7
PASS - DET 1.635,8 147,9 3.419,6 *kx
PROM - PASS -1.221 -2.468,7 26,8
PROM - DET 414,9 -1.348,2 2.177,9
DET - PASS -1.635,8 -3.419,6 -147,9 *kx
DET - PROM -414,9 -2.177,9 1.348,2

Quadro 7.2.13. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 12 semestre —vn1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
Between Groups 2 15.731.700.370,00 7.865.850.184,80 0,06 | 0,9432
Within Groups 68 9.139.028.400.000,00 | 134.397.476.609,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
NPS 2 3,204E+22 1,602E+22 0,1 0,901
Error 68 1,043E+25 1,534E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 68
Freedom
Error Mean 1,344E+11
Square
Critical Value of
Studentized 2,95215
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
DET - PROM 3.353 -287.497 294.203
DET - PASS 32.422 -256.323 321.166
PROM - DET -3.353 -294.203 287.497
PROM - PASS 29.069 -165.413 223.550
PASS - DET -32.422 -321.166 256.323
PASS - PROM -29.069 -223.550 165.413

Quadro 7.2.14. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 12 semestre —vn1412

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 2.115.398.034,50 | 1.057.699.017,20 | 0,53 |0,5897
Groups
Within Groups 372 744.020.568.080,00 | 2.000.055.290,50
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,697E+19 8,486E+18 0,21 0,8077
Error 372 1,477E+22 3,971E+19
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
ErrorMean 15 000.100.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,91137
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 3.119 -7.049 13.286
PROM - DET 7.312 -8.409 23.033
PASS - PROM -3.119 -13.286 7.049
PASS - DET 4,194 -11.927 20.314
DET - PROM -7.312 -23.033 8.409
DET - PASS -4.194 -20.314 11.927

Quadro 7.2.15. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 12 semestre —vn1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 481.864.589,72 240.932.294,86 0,46 0,6298
Within Groups 377 196.181.785.299,00 520.376.088,33
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,083E+18 1,042E+18 0,29 0,7512
Error 377 1,372E+21 3,638E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 377
Freedom
Error Mean 520.380.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,91125
Range
.
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits
Means 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 1.786 -3.629 7.202
PASS - DET 2.791 -3.732 9.314
PROM - PASS -1.786 -7.202 3.629
PROM - DET 1.005 -5.806 7.815
DET - PASS -2.791 -9.314 3.732
DET - PROM -1.005 -7.815 5.806

Quadro 7.2.16. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 12 semestre —vn1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 61.633.959,00 30.816.980,00 053 | 0,5889
Groups
Within Groups 750 43.620.530.219,00 58.160.707,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,375E+17 3,188E+17 0,38 0,6819
Error 750 6,242E+20 8,323E+17
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 750
ErrorMean | 5g 160.707
Square
Critical Value
of Studentized 2,90684
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
DET - PASS 63,6 -1.977,8 2.105
DET - PROM 634,1 -1.440,9 2.709
PASS - DET -63,6 -2105 1.977,8
PASS - PROM 570,5 -634,6 1.775,5
PROM - DET -634,1 -2.709 1.440,9
PROM - PASS -570,5 -1.775,5 634,6

Quadro 7.2.17. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 12 semestre —vn1412

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 157.578.026.049,00 | 78.789.013.024,00 | 1,40 |0,2477
Groups
Within Groups 1016 57.283.121.000.000,00 | 56.381.024.585,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 3,153E+23 1,577E+23 1,19 0,3057
Error 1016 1,35E+26 1,329E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1016
ErrorMean | 56 380.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,90567
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 6.860 -27.310 41.030
PASS - DET 33.694 -8.401 75.789
PROM - PASS -6.860 -41.030 27.310
PROM - DET 26.834 -14.885 68.554
DET - PASS -33.694 -75.789 8.401
DET - PROM -26.834 -68.554 14.885

Quadro 7.2.18. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes E1

pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E2 — 12 semestre —vn1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Bg:(‘;"uessn 2 679.600.058.856,00 | 339.800.029.428,00 | 820 | 0,0003
Within Groups 1.505 62.375.795.000.000,00 | 41.445.710.818,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,11E+23 1,055E+23 1,380674 | 0,251727
Error 1.505 1,15E+26 7,6412E+22 0,018511
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.505
ErrorMean 1 11 450.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,9046
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 5|gn|f|cant. at .the 01
level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 22.744 -1.079 46.567
PROM - DET 59.187 28.982 89.393 *kx
PASS - PROM -22.744 -46.567 1.079
PASS - DET 36.443 6.002 66.884 *kx
DET - PROM -59.187 -89.393 -28.982 *kx
DET - PASS -36.443 -66.884 -6.002 *kx

Quadro 7.2.19. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 12 semestre —vn1412

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between
Groups 2 3.299.606.200.000,00 |1.649.803.100.000,00| 1,59 |0,2041
Within Groups 492 509.099.750.000.000,00 | 1.034.755.600.000,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 2,063E+25 1,031E+25 0,44 |0,6452
Error 492 1,157E+28 2,352E+25
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 492
Error Mean 1,035E+12
Square
Critical Value
of Studentized | 2,90918
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 155.430 -60.124 370.984
PROM - DET 211.800 -61.878 485.477
PASS - PROM | -155.430 -370.984 60.124
PASS - DET 56.370 -196.114 308.853
DET - PROM -211.800 -485.477 61.878
DET - PASS -56.370 -308.853 196.114

Quadro 7.2.20. - Teste ANOVA a varidvel VN1412 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 - 12 semestre —vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 147.844.987,61 73.922.493,80 019 | 0,8269
Groups
Within Groups 8.245 3.205.978.000.000,00 388.839.053,71
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 5,798E+18 2,899E+18 0,52 0,5947
Error 8.245 4,599E+22 5,578E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 8.245
ErrorMean | 388 840.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,90279
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 5|gn|f|cant.at .the 01
level are indicated
Means by ***
PASS - PROM 274,4 -691,9 1.240,6
PASS - DET 283,6 -1.134,4 1.701,7
PROM - PASS -274,4 -1.240,6 691,9
PROM - DET 9,3 -1.364,7 1.383,2
DET - PASS -283,6 -1.701,7 1.134,4
DET - PROM -9,3 -1.383,2 1.364,7

Quadro 7.2.21. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 12 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 139.116.654.874,00 | 69.558.327.437,00 | 3,30 |0,0372
Groups
Within Groups 9.406 198.341.820.000.000,00 | 21.086.733.508,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 8,815E+22 4,408E+22 0,41 0,6622
Error 9.406 1,006E+27 1,069E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 9.406
Error Mean 151 .090.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,90274
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 3.459 -3.103 10.020
PROM - DET 12.337 2.419 22.255 *kx
PASS - PROM -3.459 -10.020 3.103
PASS - DET 8.879 -1.114 18.871
DET - PROM -12.337 -22.255 -2.419 *kx
DET - PASS -8.879 -18.871 1.114

Quadro 7.2.22. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 12 semestre —vn1506
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
Between 2 9.298.209.161,90 | 4.649.104.581,00| 2,98 |0,0507
Groups
Within Groups 19604 30.556.917.000.000,00 | 1.558.708.251,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
NPS 2 8,491E+19 4,245E+19 1,1 0,334
Error 19604 7,588E+23 3,871E+19
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 19604
Error Mean | 1 558.700.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90255
Range
Comparisons
Difference significant at
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits the 0,1 level
Means are indicated
by ***
PASS - PROM 1.053,6 -196,6 2.303,7
PASS - DET 1.948,8 161,7 3.735,9 *kx
PROM - PASS -1.053,6 -2.303,7 196,6
PROM - DET 895,2 -871,1 2.661,6
DET - PASS -1.948,8 -3.735,9 -161,7 Rk
DET - PROM -895,2 -2.661,6 871,1

Quadro 7.2.23. - Teste ANOVA a variadvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 12 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 11.465.315.852,00 5.732.657.92620 | 0,04 |0,9614
Groups
Within Groups 68 9.788.294.700.000,00 | 143.945.509.718,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 2,584E+22 1,292E+22 0,07 0,9364
Error 68 1,335E+25 1,963E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees 63
of Freedom
Error Mean 1,439E+11
Square
Critical Value
of Studentized 2,95215
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
DET - PROM 21.914 -279.090 322.918
DET - PASS 38.377 -260.448 337.203
PROM - DET -21.914 -322.918 279.090
PROM - PASS 16.464 -184.808 217.735
PASS - DET -38.377 -337.203 260.448
PASS - PROM -16.464 -217.735 184.808

Quadro 7.2.24. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P4
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ANOVA's Test — P5 — 12 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 1.594.926.366,70 797.463.183,36 | 0,38 | 0,6859
Groups
Within Groups 372 786.268.708.743,00 2.113.625.561,10
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,586E+19 7,93E+18 0,2 0,8161
Error 372 1,451E+22 3,9E+19
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
ErrorMean | 5 113.600.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,91137
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 3.098 -7.355 13.550
PROM - DET 6.013 -10.148 22.174
PASS - PROM -3.098 -13.550 7.355
PASS - DET 2.915 -13.657 19.487
DET - PROM -6.013 -22.174 10.148
DET - PASS -2.915 -19.487 13.657

Quadro 7.2.25. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 12 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 1.046.104.618,60 | 523.052.309,32 1,05 | 0,3493
Groups
Within Groups 377 186.942.307.176,00 495.868.188,80
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 5,047E+18 2,523E+18 0,72 0,4879
Error 377 1,323E+21 3,51E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 377
ErrorMean 1 495.870.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,91125
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated
Means by ***
PASS - PROM 1.604 -3.682 6.891
PASS - DET 4.480 -1.888 10.847
PROM - PASS -1.604 -6.891 3.682
PROM - DET 2.876 -3.772 9.524
DET - PASS -4.480 -10.847 1.888
DET- PROM -2.876 -9.524 3.772

Quadro 7.2.26. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P6
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ANOVA's Test — P7 — 12 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 71.979.876,00 35.989.938,00 0,52 0,5945
Within Groups 750 51.870.993.677,00 | 69.161.325,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,019E+17 3,01E+17 0,31 0,7303
Error 750 7,18E+20 9,573E+17
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 750
Freedom
Error Mean 69161325
Square
Critical Value of
Studentized 2,90684
Range
e
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits . ’
level are indicated
Means by ***
PASS - DET 199,8 -2026,3 24259
PASS - PROM 649,7 -664,4 1963,8
DET - PASS -199,8 -2425,9 2026,3
DET- PROM 449,9 -1812,9 2712,6
PROM - PASS -649,7 -1963,8 664,4
PROM - DET -449,9 -2712,6 1812,9

Quadro 7.2.27. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 12 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value | Pr>F
Between 2 226.000.271.836,00 |113.000.135.918,00| 2,16 |0,1159
Groups
Within 1.016 53.151.828.000.000,00 | 52.314.791.048,00
Groups
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 9,018E+22 4,509E+22 0,5 0,6039
Error 1.016 9,08E+25 8,937E+22
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error
Degrees of 1.016
Freedom
Error Mean | 5, 310.000.000
Square
Critical
Value of
Studentized 2,90567
Range
Difference signicant a the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits &
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM -
PASS 4300 -28615 37214
PROM - DET 39066 -1121 79253
PASS -
PROM -4300 -37214 28615
PASS - DET 34766 -5782 75315
DET - PROM -39066 -79253 1121
DET - PASS -34766 -75315 5782

Quadro 7.2.28. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E2 — 12 semestre —vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 751.684.384.032,00 |375.842.192.016,00| 8,62 | 0,0002
Groups
Within Groups 1.505 65.644.272.000.000,00 | 43.617.456.645,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,846E+23 1,423E+23 1,416412 | 0,242906
Error 1.505 1,512E+26 1,00465E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.505
Error Mean | 43 620.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,9046
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 23.370 -1.069 47.809
PROM - DET 62.330 31.343 93.317 *kx
PASS - PROM -23.370 -47.809 1.069
PASS - DET 38.960 7.732 70.189 *kx
DET - PROM -62.330 -93.317 -31.343 *kx
DET - PASS -38.960 -70.189 -7.732 *kx

Quadro 7.2.29. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes PE2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 12 semestre —vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Bg:(‘;"uessn 2 3.194.956.800.000,00 | 1.597.478.400.000,00 | 1,60 |0,2029
Within
492 491.164.820.000.000,00 | 998.302.484.372,00
Groups
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,025E+26 5,126E+25 1,86 0,1565
Error 492 1,355E+28 2,753E+25
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
492
of Freedom 9
Error Mean 9,083E+11
Square
Critical Value
of
Studentized 2,90918
Range
Difference signicant a the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits g
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 172.116 -39.607 383.839
PROM - DET 179.184 -89.629 447.998
PASS - PROM -172.116 -383.839 39.607
PASS - DET 7.069 -240.928 255.065
DET - PROM -179.184 -447.998 89.629
DET - PASS -7.069 -255.065 240.928

Quadro 7.2.30. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 11.512,06 5.756,03 1,39 0,2504
Within Groups 8.245 34.263.632,98 4.155,69
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3.523.800.000 1.761.900.000 0,87 0,4207
Error 8.245 1,678E+13 2.035.000.000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.245
Freedom
Error Mean Square 4,155,686
Critical Value of
Studentized Range 2,90279
Difference signicant ot the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 1,89 -1,269 5,049
PROM- DET 3,161 -1,331 7,653
PASS - PROM -1,89 -5,049 1,269
PASS - DET 1,271 -3,365 5,907
DET - PROM -3,161 -7,653 1,331
DET - PASS -1,271 -5,907 3,365

Quadro 7.2.31. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 50.157,00 25.078,00 0,15 0,8626
Groups
Within Groups 9.406 1.595.613.632,00 169.638,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 9,726E+11 4,863E+11 0,04 0,9641
Error 9.406 1,25E+17 1,329E+13
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 9.406
Error Mean 169.637,9
Square
Critical Value
of Studentized 2,90274
Range
. Comparisons significant
Difference
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits aj( th.e 0,1 level are
indicated by ***
Means
DET - PROM 6,081 -22,051 34,212
DET- PASS 7,497 -20,845 35,839
PROM - DET -6,081 -34,212 22,051
PROM - PASS 1,416 -17,194 20,026
PASS - DET -7,497 -35,839 20,845
PASS - PROM -1,416 -20,026 17,194

Quadro 7.2.32. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 2.548,80 1.274,40 0,0 | 09044
Groups
Within Groups 19604 248.696.271,60 12.686,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 22450000000 11220000000 0,64 0,5259
Error 19.604 3,424E+14 17460000000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 19.604
Error Mean 12.686
Square
Critical Value
of Studentized | 2,90255
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significa I?t a.t the 0,1
level are indicated by
Means ko
PASS - PROM 0,061 -3,505 3,627
PASS - DET 1,065 -4,034 6,163
PROM - PASS -0,061 -3,627 3,505
PROM - DET 1,004 -4,035 6,043
DET - PASS -1,065 -6,163 4,034
DET - PROM -1,004 -6,043 4,035

Quadro 7.2.33. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
Between Groups 2 4.108.284,60 2.054.142,30 1,27 |0,2868
Within Groups 68 109.800.536,60 1.614.713,80
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
NPS 2 1,169E+13 5,846E+12 0,52 | 0,595
Error 68 7,597E+14 1,117E+13
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 68
Freedom
Error Mean 1.614.714
Square
Critical Value of
Studentized 2,95215
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence significant at
Comparison L the 0,1 level are
Between Means Limits s
indicated by
% %k k
PASS - DET 127,6 -873,2 1.128,5
PASS - PROM 508,2 -165,9 1.182,3
DET - PASS -127,6 -1.128,5 873,2
DET - PROM 380,5 -627,6 1.388,7
PROM - PASS -508,2 -1.182,3 165,9
PROM - DET -380,5 -1.388,7 627,6

Quadro 7.2.34. - Teste ANOVA a variavel VPB realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between 2 79.895,68 39.947,84 1,55 0,2146
Groups
Within Groups 372 9.614.945,28 25.846,63
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,084E+11 54210000000 0,69 0,5023
Error 372 2,923E+13 78580000000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
Error Mean 25.846,63
Square
Critical Value of
Studentized 2,91137
Range
Comparisons
. Difference Between Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison . -
Means Limits level are indicated by
% %k k
PASS- DET 15,59 -42,36 73,54
PASS - PROM 31,19 -5,36 67,74
DET- PASS -15,59 -73,54 42,36
DET - PROM 15,6 -40,91 72,11
PROM - PASS -31,19 -67,74 5,36
PROM - DET -15,6 -72,11 40,91

Quadro 7.2.35. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P5
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ANOVA's Test — P6 - 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 18.125,27 9.062,64 1,91 0,1502
Groups
Within Groups 377 1.793.051,60 4.756,11
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1.110.900.000 555.470.000 1,07 0,3451
Error 377 1,963E+11 520.700.000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 377
Freedom
Error Mean 4.756,105
Square
Critical Value of
Studentized 2,91125
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Simultaneous 90% Confidence Limits | level are indicated by
Between Means %5
PROM - PASS 6,342 -10,03 22,715
PROM - DET 19,505 -1,084 40,094
PASS - PROM -6,342 -22,715 10,03
PASS - DET 13,162 -6,558 32,882
DET - PROM -19,505 -40,094 1,084
DET - PASS -13,162 -32,882 6,558

Quadro 7.2.36. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1.690,15 845,08 1,89 0,1524
Within Groups 750 336.100,44 448,13
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2.791.755 1.395.877 0,48 0,6164
Error 750 2.162.500.000 2.883.273
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 750
Freedom
Error Mean 448,1339
Square
Critical Value of
Studentized 2,90684
Range
Comparisons
. Difference Between Simultaneous 90% Confidence significant at the
Comparison .
Means Limits 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 2,177 -1,168 5,522
PROM - DET 4,932 -0,828 10,692
PASS - PROM -2,177 -5,522 1,168
PASS - DET 2,755 -2,912 8,421
DET - PROM -4,932 -10,692 0,828
DET - PASS -2,755 -8,421 2,912

Quadro 7.2.37. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015

161




ANOVA's Test —E1 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
Between 2 14.428.73500 | 7.214.367,00 | 2,86 | 0,0576
Groups
Within Groups 1.016 2.560.461.487,00 2.520.139,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
NPS 2 5,868E+14 2,934E+14 1,66 0,1907
Error 1.016 1,796E+17 1,768E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.016
Freedom
Error Mean 2.520.139
Square
Critical Value of
Studentized 2,90567
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 133,6 -94,8 362,1
PROM - DET 322,6 43,7 601,6 *kx
PASS - PROM -133,6 -362,1 94,8
PASS - DET 189 -92,4 470,5
DET - PROM -322,6 -601,6 -43,7 *kx
DET- PASS -189 -470,5 92,4

Quadro 7.2.38. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E2 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
Between Groups 2 30.360.596,00 15.180.298,00 2,89 0,0558
Within Groups 1.505 7.899.247.530,00 5.248.669,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
NPS 2 1,049E+16 5,246E+15 0,74 0,4793
Error 1.505 1,073E+19 7,129E+15
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.505
Freedom
Error Mean Square 5.248.669
Critical Value of
Studentized Range 2,9046
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 2229 -45,2 490,9
PROM - DET 367,4 27,5 707,4 *oAk
PASS - PROM -222,9 -490,9 45,2
PASS - DET 144,6 -198 487,1
DET - PROM -367,4 -707,4 -27,5 *oAk
DET- PASS -144,6 -487,1 198

Quadro 7.2.39. - Teste ANOVA a variavel VPB realizado ao segmento de clientes E2

pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 12 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
Between 2 49.898.347,00 24.949.174,00 | 0,55 | 0,5749
Groups
Within Groups 492 22.150.787.865,00 45.021.927,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
NPS 2 1,955E+17 9,773E+16 1,18 0,3093
Error 492 4,088E+19 8,309E+16
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 492
Freedom
Error Mean 45.021.927
Square
Critical Value of
Studentized 2,90918
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Between Means R
indicated by ***
PROM - DET 600,4 -1.204,8 2.405,6
PROM - PASS 713,5 -708,3 2.1354
DET - PROM -600,4 -2.405,6 1.204,8
DET - PASS 113,2 -1.552,3 1.778,6
PASS - PROM -713,5 -2.135,4 708,3
PASS - DET -113,2 -1.778,6 1.552,3

Quadro 7.2.40. - Teste ANOVA a variavel VPB realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —P1 — 12 semestre — pb1412
Source DF Sum of Squares Mean F Value Pr>F
Square
Between Groups 2 380.413,00 190.206,50 3,57 0,0281
Within Groups 8.245 438.976.371,90 53.241,50
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean F Value Pr>F
Square
NPS 2 6,898E+11 3,449E+11 1,94 0,1444
Error 8.245 1,469E+15 1,782E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.245
Freedom
Error Mean Square 53.241,52

Critical Value of

Studentized Range 2,90279
. Difference Between | Simultaneous 90% Confidence . (Fgmpansons
Comparison L significant at the 0,1
Means Limits L.
level are indicated
by %k k%
PROM - DET 9,874 -6,204 25,951
PROM - PASS 14,484 3,177 25,791 *kE
DET - PROM -9,874 -25,951 6,204
DET- PASS 4,61 -11,983 21,204
PASS - PROM -14,484 -25,791 -3,177 *kE
PASS - DET -4,61 -21,204 11,983

Quadro 7.2.41. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 12 semestre 2015 — pb1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 6.231.221,00 3.115.611,00 2,55 0,0785
Within Groups 9.406 11.510.776.622,00 1.223.770,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,453E+14 1,726E+14 0,24 0,7898
Error 9.406 6,882E+18 7,316E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 9.406
Freedom
Error Mean 1.223.770
Square
Critical Value of
Studentized 2,90274
Range
R
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits . '
level are indicated
Means by ***
PROM - DET 35,3 -40,25 110,86
PROM - PASS 54,6 4,61 104,58 *oAk
DET - PROM -35,3 -110,86 40,25
DET - PASS 19,29 -56,83 95,41
PASS - PROM -54,6 -104,58 -4,61 *oAk
PASS - DET -19,29 -95,41 56,83

Quadro 7.2.42. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 12 semestre — pb1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 5.875.336,00 2.937.668,00 14,08 | <.0001
Groups
Within Groups 19.604 4.089.646.386,00 208.613,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,23E+12 1,615E+12 0,91188 0,401785
Error 19.604 3,472E+16 1,77107E+12
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 19.604
Error Mean 208.612,9
Square
Critical Value
of Studentized | 2,90255
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 5|gn|f|car.1t a.t the 0,1
level are indicated by
Means ok
PROM - DET 13,482 -6,953 33,917
PROM - PASS 37,258 22,795 51,72 *kx
DET - PROM -13,482 -33,917 6,953
DET - PASS 23,776 3,101 44,451 *kx
PASS - PROM -37,258 -51,72 -22,795 *kx
PASS - DET -23,776 -44,451 -3,101 ok

Quadro 7.2.43. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes P3
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ANOVA's Test — P4 — 12 semestre — pb1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 5.730.704,00 | 2.865.352,00 0,30 0,7452
Groups
Within Groups 68 659.636.257,90 9.700.533,20
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,156E+14 1,578E+14 0,28 0,7546
Error 68 3,796E+16 5,582E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees 63
of Freedom
Error Mean 9.700.533
Square
Critical Value
of Studentized 2,95215
Range
Comparisons significant
Comparison Difference Between Simultaneous 90% Confidence at the 0,1 level are
Means Limits indicated by ***
PROM - DET 157,2 -2.313,8 2.628,2
PROM - PASS 598,7 -1.053,6 2.250,9
DET - PROM -157,2 -2.628,2 2.313,8
DET - PASS 441,5 -2.011,6 2.894,6
PASS - PROM -598,7 -2.250,9 1.053,6
PASS - DET -441,5 -2.894,6 2.011,6

Quadro 7.2.44. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 12 semestre — pb1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 235.767,44 117.883,72 0,80 0,4499
Within Groups 372 54.788.488,88 147.280,88
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,903E+11 1,952E+11 0,61 0,5424
Error 372 1,185E+14 3,185E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
Error Mean 147.280.9
Square
Critical Value of
Studentized 2,91137
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous. 99% Confidence signiﬁcar?t a.t the 0,1
Between Means Limits level are indicated by
%k 3k k
PROM - DET 5,9 -129,01 140,8
PROM - PASS 52,37 -34,88 139,63
DET - PROM -5,9 -140,8 129,01
DET - PASS 46,48 -91,86 184,82
PASS - PROM -52,37 -139,63 34,88
PASS - DET -46,48 -184,82 91,86

Quadro 7.2.45. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes P5
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ANOVA's Test — P6 — 12 semestre — pb1412

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 11.168,76 5.584,38 0,09 0,9138
Within Groups 377 23.358.940,52 61.960,05
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 52.960.000.000 | 26.480.000.000 0,24 0,7905
Error 377 4,244E+13 1,126E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 377
Freedom
Error Mean 61.960,05
Square
Critical Value of
Studentized 2,91125
Range
Difference Comparisons significant
. Simultaneous 90% Confidence at the 0,1 level are
Comparison Between . Lo
Limits indicated by ***
Means
PROM - PASS 1,38 -57,71 60,47
PROM - DET 14,38 -59,93 88,7
PASS - PROM -1,38 -60,47 57,71
PASS - DET 13 -58,17 84,18
DET - PROM -14,38 -88,7 59,93
DET - PASS -13 -84,18 58,17

Quadro 7.2.46. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 12 semestre — pb1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 8.015,63 4.007,82 1,64 0,1948
Groups
Within Groups 750 1.833.314,61 2.444,42
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 110.920.000 55.458.774 0,65 0,5243
Error 750 64.360.000.000 85.819.607
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 750
Freedom
Error Mean 2.444, 419
Square
Critical Value of
Studentized 2,90684
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . .
Limits level are indicated by
Means ko
PROM - PASS 0,57 -7,242 8,383
PROM - DET 11,51 -1,942 24,961
PASS - PROM -0,57 -8,383 7,242
PASS - DET 10,939 -2,295 24,173
DET - PROM -11,51 -24,961 1,942
DET - PASS -10,939 -24,173 2,295

Quadro 7.2.47. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 12 semestre — pb1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 441.000.300,00 | 220.500.150,00 | 2,90 | 0,0555
Groups
Within Groups 1.016 77.258.548.659,00 76.041.879,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,705E+18 1,853E+18 1,32 0,2684
Error 1.016 1,429E+21 1,407E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.016
Freedom
Error Mean 76.041.879
Square
Critical Value of
Studentized 2,90567
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits 5|gn|f|cant. at .the 01
Between Means level are indicated
by ook ok
PASS - PROM 358 -896,9 1.612,9
PASS - DET 1.781,4 235,4 3.327,3 *kx
PROM - PASS -358 -1.612,9 896,9
PROM - DET 1.423,4 -108,8 2.955,5
DET - PASS -1.781,4 -3.327,3 -235,4 *kx
DET - PROM -1.423,4 -2.955,5 108,8

Quadro 7.2.48. - Teste ANOVA a variavel PB1412 realizado ao segmento de clientes E1

pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E2 — 12 semestre — pb412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 527.420.220,00 263.710.110,00 7,00 0,0009
Within Groups 1.505 56.671.410.514,00 37.655.422,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,967E+17 9,837E+16 0,99 0,3708
Error 1.505 1,491E+20 9,907E+16
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.505
Freedom
ErrorMean | 37 655.422
Square
Critical Value of
Studentized 2,9046
Range
Difference sgnineant ot the 0,
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits - ’
level are indicated by
Means .k
PROM - PASS 499,9 -218,2 1.217,9
PROM - DET 1.659 748,6 2.569,5 *oAk
PASS - PROM -499,9 -1.217,9 218,2
PASS - DET 1.159,2 241,6 2.076,7 *oAk
DET - PROM -1.659 -2.569,5 -748,6 *oAk
DET - PASS -1.159,2 -2.076,7 -241,6 *oAk

Quadro 7.2.49. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes E2
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ANOVA's Test — E3 — 12 semestre — pb1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 4.973.697.050,40 | 2.486.848.525,20 | 586 | 0,0031
Groups
Within Groups 492 208.831.704.277,00 424.454.683,49
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,512E+18 1,756E+18 0,35 0,7066
Error 492 2,485E+21 5,052E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 492
Freedom
ErrorMean | 4 »4.450.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90918
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 5.250 884 9.615 *kx
PROM - DET 8.819 3.276 14.362 *kx
PASS - PROM -5.250 -9.615 -884 *kx
PASS - DET 3.569 -1.544 8.683
DET - PROM -8.819 -14.362 -3.276 *kx
DET - PASS -3.569 -8.683 1.544

Quadro 7.2.50. - Teste ANOVA a varidvel PB1412 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 504.074,00 252.037,00 4,68 0,0093
Within Groups 8.245 444.079.158,80 53.860,40
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,468E+11 3,234E+11 1,47 0,2297
Error 8.245 1,812E+15 2,198E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.245
Freedom
Error Mean 53.860,42
Square
Critical Value of
Studentized 2,90279
Range
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . .
Limits level are indicated by
Means .k
PROM - DET 13,035 -3,136 29,205
PROM - PASS 16,374 5,002 27,746 *oAk
DET - PROM -13,035 -29,205 3,136
DET - PASS 3,34 -13,35 20,03
PASS - PROM -16,374 -27,746 -5,002 *oAk
PASS - DET -3,34 -20,03 13,35

Quadro 7.2.51. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 6.478.779,00 3.239.389,00 3,64 0,0263
Within Groups 9.406 8.374.765.375,00 890.364,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,038E+13 1,019E+13 0,05 0,9491
Error 9.406 1,833E+18 1,949E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 9.406
Freedom
Error Mean Square 890.364,2
Critical Value of
Studentized Range 2,90274
o
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits . '
level are indicated
Means by ***
PROM - DET 29,22 -35,22 93,67
PROM - PASS 56,01 13,38 98,65 *oAk
DET - PROM -29,22 -93,67 35,22
DET - PASS 26,79 -38,14 91,72
PASS - PROM -56,01 -98,65 -13,38 *oAk
PASS - DET -26,79 -91,72 38,14

Quadro 7.2.52. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 5.837.880,00 2.918.940,00 1429 | <.0001
Groups
Within Groups 19.604 4.004.013.741,00 204.245,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 7,521E+12 3,761E+12 2,09 0,1237
Error 19.604 3,528E+16 1,799E+12
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 19.604
Error Mean 204.244,7
Square
Critical Value
of Studentized 2,90255
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 5|gn|f|cant.at .the 01
level are indicated
Means by ***
PROM - DET 14,486 -5,734 34,706
PROM - PASS 37,197 22,887 51,507 *oAk
DET - PROM -14,486 -34,706 5,734
DET - PASS 22,711 2,254 43,168 *oAk
PASS - PROM -37,197 -51,507 -22,887 *oAk
PASS - DET -22,711 -43,168 -2,254 *oAk

Quadro 7.2.53. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015

177




ANOVA's Test — P4 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
Between Groups 2 700.128,70 350.064,30 0,06 0,9423
Within Groups 68 400.434.968,20 5.888.749,50
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
NPS 2 6,593E+13 3,296E+13 0,23 0,7976
Error 68 9,881E+15 1,453E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 68
Freedom
Error Mean 5.888.750
Square
Critical Value of
Studentized 2,95215
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
DET - PROM 2234 -1.701,9 2.148,6
DET - PASS 313,9 -1.597,4 2.225,2
PROM - DET -223,4 -2.148,6 1.701,9
PROM - PASS 90,5 -1.196,8 1.377,9
PASS - DET -313,9 -2.225,2 1.597,4
PASS - PROM -90,5 -1.377,9 1.196,8

Quadro 7.2.54. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 - 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
Between Groups 2 50.252,23 25.126,12 0,16 0,8481
Within Groups 372 56.704.228,26 152.430,72
Total 374 56.754.480,49
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
NPS 2 5,64E+11 2,82E+11 0,83 0,4385
Error 372 1,27E+14 3,413E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
Error Mean 152430,7
Square
Critical Value of
Studentized 2,91137
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Between Means A
indicated by ***
DET - PROM 9,71 -127,54 146,95
DET - PASS 30,89 -109,84 171,62
PROM - DET -9,71 -146,95 127,54
PROM - PASS 21,19 -67,58 109,95
PASS - DET -30,89 -171,62 109,84
PASS - PROM -21,19 -109,95 67,58

Quadro 7.2.55. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 56.417,22 28.208,61 0,48 0,6177
Within Groups 377 22.044.738,17 58.474,11
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 35120000000 17560000000 0,16 0,8491
Error 377 4,046E+13 1,073E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 377
Freedom
Error Mean Square | 58.474,11
Critical Value of
Studentized Range 2,91125
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . .
Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 7,72 -49,68 65,13
PROM - DET 33,89 -38,3 106,08
PASS - PROM -7,72 -65,13 49,68
PASS - DET 26,16 -42,98 95,31
DET - PROM -33,89 -106,08 38,3
DET - PASS -26,16 -95,31 42,98

Quadro 7.2.56. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 15.443,55 7.721,78 306 | 0,0474
Groups
Within Groups 750 1.891.036,32 2.521,38
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 391.140.000 195.570.000 1,78 0,1697
Error 750 82.500.000.000 110.000.000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 750
Error Mean 2,521,382
Square
Critical Value
of Studentized 2,90684
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . s
Limits level are indicated by
Means ko
PROM - PASS 2,748 -5,187 10,682
PROM - DET 16,442 2,78 30,104 *oAk
PASS - PROM -2,748 -10,682 5,187
PASS - DET 13,694 0,253 27,135 *oAk
DET - PROM -16,442 -30,104 -2,78 *oAk
DET - PASS -13,694 -27,135 -0,253 *oAk

Quadro 7.2.57. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 569.740.103,00 | 284.870.051,00 3,56 0,0287
Groups
Within Groups 1.016 81.193.203.682,00 79.914.571,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,753E+18 1,877E+18 1,32 0,2675
Error 1.016 1,444E+21 1,422E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1016
Freedom
ErrorMean | 29 914.571
Square
Critical Value of
Studentized 2,90567
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits S|gn|f|car.1t a.t the 0,1
level are indicated by
Means .
PASS - PROM 2244 -1.062,1 1.510,8
PASS - DET 1.970,4 385,6 3.555,2 *kx
PROM - PASS -224,4 -1.510,8 1.062,1
PROM - DET 1.746 1.75,3 3.316,7 *kx
DET - PASS -1.970,4 -3.555,2 -385,6 *kx
DET - PROM -1746 -3.316,7 -175,3 ok

Quadro 7.2.58. - Teste ANOVA a variavel PB1506 realizado ao segmento de clientes E1
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ANOVA's Test —E2 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 791.145.663,00 395.572.832,00 10,58 <.0001
Within Groups 1.505 56.269.106.244,00 37.388.110,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,042E+17 5,21E+16 1,09222 | 0,335737
Error 1.505 7,179E+19 4,7701E+16
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.505
Freedom
ErrorMean | 37 388.110
Square
Critical Value of
Studentized 2,9046
Range
et
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits - ’
Means level are indicated by
%k %k %k
PROM - PASS 722,7 7,2 1.438,2 *oAk
PROM- DET 2.026,5 1.119,2 2.933,7 *oAk
PASS - PROM -722,7 -1.438,2 -7,2 *oAk
PASS - DET 1.303,8 389,5 2.218 *oAk
DET - PROM -2.026,5 -2.933,7 -1.119,2 *oAk
DET - PASS -1.303,8 -2.218 -389,5 *oAk

Quadro 7.2.59. - Teste ANOVA a variavel PB1506 realizado ao segmento de clientes E2
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ANOVA's Test — E3 — 12 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 5.864.569.685,10 | 2.932.284.842,60 | 6,91 |0,0011
Groups
Within Groups 492 208.745.372.969,00 424.279.213,35
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 8,473E+18 4,236E+18 1,03 0,3579
Error 492 2,024E+21 4,115E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 492
ErrorMean | 424.280.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,90918
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 5.963 1.598 10.328 *kx
PROM - DET 9.419 3.877 14.961 *kx
PASS - PROM -5.963 -10.328 -1.598 *kx
PASS - DET 3.456 -1.656 8.569
DET - PROM -9.419 -14.961 -3.877 *kx
DET - PAS -3.456 -8.569 1.656

Quadro 7.2.60. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes E3
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ANOVA's Test — P1 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between 2 14,00 7,00 15,76 <.0001
Groups
Within Groups 8.245 3.662,98 0,44
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 166 83 1,273039 0,280035
Error 8.245 537.560,2 65,19832626
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 8.245
Error Mean 0,444267
Square
Critical Value
of Studentized 2,90279
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 0,04563 0,01297 0,07829 *oAk
PROM - DET 0,1238 0,07736 0,17025 *oAk
PASS - PROM -0,04563 -0,07829 -0,01297 *oAk
PASS - DET 0,07818 0,03024 0,12611 *oAk
DET - PROM -0,1238 -0,17025 -0,07736 *oAk
DET - PASS -0,07818 -0,12611 -0,03024 *oAk

Quadro 7.2.61. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 2,68 1,34 3,17 0,0421
Within Groups 9.406 3.984,27 0,42
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 14,5503 7,27515 0,553372 | 0,575026
Error 9.406 123660,1 13,14693812
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 9.406
Freedom
Error Mean 0,423589
Square
Critical Value of
Studentized 2,90274
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Means Limits at the 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 0,01997 -0,00944 0,04937
PROM - DET 0,05267 0,00821 0,09712 *kx
PASS - PROM -0,01997 -0,04937 0,00944
PASS - DET 0,0327 -0,01209 0,07749
DET - PROM -0,05267 -0,09712 -0,00821 *oAk
DET - PASS -0,0327 -0,07749 0,01209

Quadro 7.2.62. - Teste ANOVA a variavel VQP realizado ao segmento de clientes P2
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ANOVA's Test — P3 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 5,65 2,83 8,62 0,0002
Within Groups 19.604 6.429,78 0,33
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,0394 1,0197 0,59 0,5519
Error 19.604 33628,8 1,7154
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 19604
Freedom
Error Mean 0,327983
Square
Critical Value of
Studentized 2,90255
Range
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . -
Limits level are indicated by
Means ok
PROM - PASS 0,003385 -0,014749 0,021519
PROM - DET 0,050195 0,024573 0,075818 *oAk
PASS - PROM -0,003385 -0,021519 0,014749
PASS - DET 0,04681 0,020887 0,072734 *oAk
DET - PROM -0,050195 -0,075818 -0,024573 *oAk
DET - PASS -0,04681 -0,072734 -0,020887 *oAk

Quadro 7.2.63. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 0,24 0,12 0,35 0,7051
Within Groups 68 23,06 0,34
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 0,4924 0,2462 0,57 0,566
Error 68 29,169 0,429
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 68
Freedom
Error Mean 0,339083
Square
Critical Value of
Studentized 2,95215
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence . (Fgmpansons
Comparison Between L significant at the 0,1
Limits .
Means level are indicated
by ook ok
PASS - DET 0,1076 -0,351 0,5663
PASS - PROM 0,1188 -0,1902 0,4277
DET - PASS -0,1076 -0,5663 0,351
DET - PROM 0,0111 -0,4509 0,4731
PROM - PASS -0,1188 -0,4277 0,1902
PROM - DET -0,0111 -0,4731 0,4509

Quadro 7.2.64. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 1,38 0,69 2,55 0,0795
Groups
Within Groups 372 101,02 0,27
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 0,8177 0,4088 0,65 0,525
Error 372 235,6 0,6335
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
Error Mean 0,271547
Square
Critical Value of
Studentized 2,91137
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
DET - PROM 0,14235 -0,04083 0,32553
DET - PASS 0,20417 0,01634 0,39201 *kx
PROM - DET -0,14235 -0,32553 0,04083
PROM - PASS 0,06183 -0,05665 0,1803
PASS - DET -0,20417 -0,39201 -0,01634 *okx
PASS - PROM -0,06183 -0,1803 0,05665

Quadro 7.2.65. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 1,58 0,79 2,01 0,1351
Groups
Within Groups 377 147,57 0,39
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 12,7937 6,3969 1,55 0,2139
Error 377 1.557,3 4,1307
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 377
Error Mean 0,391437
Square
Critical Value
of Studentized 2,91125
Range
Difference Comparisons significant
Comparison Simultaneous 90% Confidence Limits at the 0,1 level are
Between Means s
indicated by ***
PROM - PASS 0,0289 -0,11963 0,17743
PROM - DET 0,17568 -0,01111 0,36246
PASS - PROM -0,0289 -0,17743 0,11963
PASS - DET 0,14677 -0,03212 0,32567
DET - PROM -0,17568 -0,36246 0,01111
DET - PASS -0,14677 -0,32567 0,03212

Quadro 7.2.66. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 2,02 1,01 2,57 | 0,077
Groups
Within Groups 750 294,68 0,39
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 5,0885 2,5443 0,56 |0,5721
Error 750 3414,8 4,5531
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 750
Freedom
Error Mean 0,392906
Square
Critical Value of
Studentized 2,90684
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 0,05798 -0,04107 0,15702
PROM - DET 0,18303 0,01249 0,35358 *oAk
PASS - PROM -0,05798 -0,15702 0,04107
PASS - DET 0,12506 -0,04273 0,29284
DET - PROM -0,18303 -0,35358 -0,01249 *oAk
DET - PASS -0,12506 -0,29284 0,04273

Quadro 7.2.67. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 12 semestre - vap

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 2,38 1,19 2,20 0,1108
Within Groups 1.016 549,55 0,54
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 5,2935 2,6468 0,71 0,4933
Error 1.016 3.803,1 3,7432
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1016
Freedom
Error Mean 0,540892
Square
Critical Value of
Studentized 2,90567
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Means Limits at the 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 0,01167 -0,09416 0,11751
PROM - DET 0,12609 -0,00313 0,25531
PASS - PROM -0,01167 -0,11751 0,09416
PASS - DET 0,11442 -0,01597 0,2448
DET - PROM -0,12609 -0,25531 0,00313
DET - PASS -0,11442 -0,2448 0,01597

Quadro 7.2.68. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E2 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 4,69 2,34 358 | 0,0282
Groups
Within Groups 1.505 985,38 0,65
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 5,7417 2,8708 0,63 0,5322
Error 1.505 6847,1 4,5496
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.505
Error Mean 0,654738
Square
Critical Value of
Studentized 2,9046
Range
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between L .
Limits level are indicated by
Means ko
PASS - PROM 0,05654 -0,03815 0,15123
PASS - DET 0,15728 0,03629 0,27827 *oAk
PROM - PASS -0,05654 -0,15123 0,03815
PROM - DET 0,10074 -0,01932 0,22079
DET - PASS -0,15728 -0,27827 -0,03629 *oAk
DET - PROM -0,10074 -0,22079 0,01932

Quadro 7.2.69. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 12 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 0,24 0,12 0,16 0,8551
Groups
Within Groups 492 374,42 0,76
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 31,5585 15,7793 0,69 0,5032
Error 492 11288,3 22,9438
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 492
Error Mean 0,761017
Square
Critical Value
of Studentized 2,90918
Range
Difference Comparisons significant
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 0,04711 -0,13774 0,23197
PROM - DET 0,04868 -0,18602 0,28339
PASS - PROM -0,04711 -0,23197 0,13774
PASS - DET 0,00157 -0,21496 0,2181
DET - PROM -0,04868 -0,28339 0,18602
DET - PASS -0,00157 -0,2181 0,21496

Quadro 7.2.70. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 192 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 57,11 28,55 11,79 | <0001
Groups
Within Groups 8.245 19.976,41 2,42
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,3492 3,1746 0,26 0,7688
Error 8.245 99552,1 12,0742
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 8.245
Error Mean 2 422852
Square
Critical Value
of Studentized 2,90279
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . .
Limits level are indicated by
Means ko
PASS - DET 0,03871 -0,07323 0,15065
PASS - PROM 0,17483 0,09856 0,25111 *oAk
DET - PASS -0,03871 -0,15065 0,07323
DET - PROM 0,13613 0,02767 0,24458 *oAk
PROM - PASS -0,17483 -0,25111 -0,09856 *oAk
PROM - DET -0,13613 -0,24458 -0,02767 ok x

Quadro 7.2.71. - Teste ANOVA a variavel QP1412 realizado ao segmento
de clientes P1 pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 142,06 71,03 13,74 <.0001
Within Groups 9.406 48.627,53 5,17
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 287,2 143,6 1,695668 |0,183533
Error 9.406 796560 84,6863704
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 9.406
Freedom
Error Mean Square 5,169842
Critical Value of
Studentized Range 2,90274
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence S|gn|f|car.1t a.t the 0,1
Comparison Between L level are indicated by
Limits
Means oAk
PROM - PASS 0,02945 -0,07329 0,13218
PROM - DET 0,38768 0,23238 0,54298 *oAk
PASS - PROM -0,02945 -0,13218 0,07329
PASS - DET 0,35823 0,20177 0,5147 *oAk
DET - PROM -0,38768 -0,54298 -0,23238 *oAk
DET - PASS -0,35823 -0,5147 -0,20177 *oAk

Quadro 7.2.72. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between 2 168,30 84,15 22,49 | <0001
Groups
Within Groups 19.604 73.365,40 3,74
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 98,1 49,05 1,843827 | 0,158238
Error 19.604 521511 26,60227505
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 19604
Error Mean 3,742369
Square
Critical Value of
Studentized 2,90255
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . s
Means Limits level are indicated by
% %k k
PASS - PROM 0,12664 0,06538 0,18789 *oAk
PASS - DET 0,27248 0,18491 0,36004 *oAk
PROM - PASS -0,12664 -0,18789 -0,06538 *oAk
PROM - DET 0,14584 0,05929 0,23239 *oAk
DET - PASS -0,27248 -0,36004 -0,18491 *oAk
DET - PROM -0,14584 -0,23239 -0,05929 *oAk

Quadro 7.2.73. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
Between 2 2,75 1,38 030 | 07417
Groups
Within Groups 68 311,87 4,59
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
NPS 2 17,3394 8,6697 0,21 0,8084
Error 68 2762,8 40,6288
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees 63
of Freedom
Error Mean 4586275
Square
Critical Value of
Studentized 2,95215
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence significant at the
Comparison Between Means Limits 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 0,0167 -1,1194 1,1528
PROM - DET 0,6 -1,099 2,299
PASS - PROM -0,0167 -1,1528 1,1194
PASS - DET 0,5833 -1,1034 2,2701
DET - PROM -0,6 -2,299 1,099
DET - PASS -0,5833 -2,2701 1,1034

Quadro 7.2.74. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 6,88 3,44 2,03 0,1323
Within Groups 372 629,34 1,69
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 4,3344 2,1672 0,23 0,7966
Error 372 3542,3 9,5224
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
Error Mean 1691779
Square
Critical Value of
Studentized 2,91137
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence significa I?t a.t the 0,1
Comparison L level are indicated by
Between Means Limits
PROM - PASS 0,1041 -0,1917 0,3998
PROM - DET 0,4465 -0,0107 0,9037
PASS - PROM -0,1041 -0,3998 0,1917
PASS - DET 0,3425 -0,1264 0,8113
DET - PROM -0,4465 -0,9037 0,0107
DET - PASS -0,3425 -0,8113 0,1264

Quadro 7.2.75. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 3,73 1,87 1,21 0,2994
Within Groups 377 581,87 1,54
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,2365 1,6183 0,16 0,8509
Error 377 3776,8 10,0181
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 377
Freedom
Error Mean 1543432
Square
Critical Value of
Studentized 2,91125
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Simultaneous 90% Confidence Limits | level are indicated by
Between Means %%
PROM - PASS 0,1211 -0,1738 0,4161
PROM - DET 0,2786 -0,0923 0,6495
PASS - PROM -0,1211 -0,4161 0,1738
PASS - DET 0,1575 -0,1978 0,5127
DET - PROM -0,2786 -0,6495 0,0923
DET - PASS -0,1575 -0,5127 0,1978

Quadro 7.2.76. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes P6
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ANOVA's Test — P7 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1,54 0,77 1,01 0,3633
Within Groups 750 568,56 0,76
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 0,0716 0,0358 0,02 0,9765
Error 750 1130,5 1,5074
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 750
Freedom
Error Mean 0,758078
Square
Critical Value of
Studentized Range 2,90684
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Between Means Limits level are indicated
by ook ok
PROM - PASS 0,01495 -0,12263 0,15253
PROM - DET 0,16186 -0,07504 0,39875
PASS- PROM -0,01495 -0,15253 0,12263
PASS - DET 0,14691 -0,08615 0,37997
DET - PROM -0,16186 -0,39875 0,07504
DET - PASS -0,14691 -0,37997 0,08615

Quadro 7.2.77. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 88,27 44,14 10,68 <.0001
Groups
Within Groups 1.016 4.198,48 4,13
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 271,7 135,85 1,498852 | 0,22388
Error 1.016 92086,2 90,63602362
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.016
Freedom
Error Mean 4132363
Square
Critical Value of
Studentized 2,90567
Range
Difference Comparisons significant
. Simultaneous 90% Confidence at the 0,1 level are
Comparison Between . Lo
Means Limits indicated by ***
PROM - PASS 0,3506 0,0581 0,6431 *oAk
PROM - DET 0,7942 0,437 1,1513 *oAk
PASS - PROM -0,3506 -0,6431 -0,0581 *oAk
PASS - DET 0,4436 0,0832 0,8039 *oAk
DET - PROM -0,7942 -1,1513 -0,437 *oAk
DET - PASS -0,4436 -0,8039 -0,0832 *oAk

Quadro 7.2.78. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E2 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares | Mean Square | FValue | Pr>F
Between Groups 2 120,46 60,23 14,68 |<.0001
Within Groups 1.505 6.174,41 4,10
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square | FValue | Pr>F
NPS 2 139,4 69,7195 1,51 |0,2202
Error 1.505 69277,3 46,0314
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.505
Freedom
Error Mean 4102598
Square
Critical Value of
Studentized 2,9046
Range
Comparisons
. Difference Between Simultaneous 90% Confidence significant at the
Comparison .
Means Limits 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 0,4199 0,1829 0,6569 *oAk
PROM - DET 0,747 0,4465 1,0476 *oAk
PASS - PROM -0,4199 -0,6569 -0,1829 *oAk
PASS - DET 0,3271 0,0242 0,63 *oAk
DET - PROM -0,747 -1,0476 -0,4465 *oAk
DET - PASS -0,3271 -0,63 -0,0242 *oAk

Quadro 7.2.79. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E3 — 12 semestre — qp1412

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 17,74 8,87 2,21 0,1107
Within Groups 492 1.973,26 4,01
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 97,9297 48,9649 1,41 0,2444
Error 492 17050,2 34,655
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 492
Freedom
Error Mean 4,010693
Square
Critical Value of
Studentized 2,90918
Range
Difference Comparisons significant
. Simultaneous 90% Confidence at the 0,1 level are
Comparison Between . Lo
Limits indicated by ***
Means
PROM - PASS 0,3631 -0,0613 0,7875
PROM - DET 0,4882 -0,0506 1,027
PASS - PROM -0,3631 -0,7875 0,0613
PASS - DET 0,125 -0,372 0,6221
DET - PROM -0,4882 -1,027 0,0506
DET - PASS -0,125 -0,6221 0,372

Quadro 7.2.80. - Teste ANOVA a varidvel QP1412 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 12 semestre — qp1506
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 31,12 15,56 5,73 0,0033
Within Groups 8.245 22.388,00 2,72
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 46,4434 23,2217 1,61 0,199
Error 8.245 118.578 14,3818
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.245
Freedom
Error Mean 2715343
Square
Critical Value of
Studentized 2,90279
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence S|gn|f|cant.at .the 01
Comparison Between Limits level are indicated
Means by ***
PASS - DET 0,11688 -0,00162 0,23539
PASS - PROM 0,12921 0,04846 0,20995 *oAk
DET - PASS -0,11688 -0,23539 0,00162
DET - PROM 0,01232 -0,10249 0,12714
PROM - PASS -0,12921 -0,20995 -0,04846 *oAk
PROM - DET -0,01232 -0,12714 0,10249

Quadro 7.2.81. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 12 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 179,49 89,74 17,86 <.0001
Groups
Within Groups 9.406 47.261,44 5,02
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 374,7 187,35 0,369829 0,690863
Error 9.406 4.764.948 506,5860089
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 9.406
Freedom
Error Mean 5,024606
Square
Critical Value of
Studentized 2,90274
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 0,04941 -0,05187 0,1507
PROM - DET 0,44035 0,28725 0,59345 *kx
PASS - PROM -0,04941 -0,1507 0,05187
PASS - DET 0,39093 0,23669 0,54518 *kx
DET - PROM -0,44035 -0,59345 -0,28725 *kx
DET - PASS -0,39093 -0,54518 -0,23669 *kx

Quadro 7.2.82. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 12 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between 2 217,92 108,96 2892 | <0001
Groups
Within Groups 19.604 73.847,11 3,77
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 209,7 104,85 0,326636 | 0,72135
Error 19604 6292882 320,999898
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 19.604
Freedom
Error Mean 3,766941
Square
Critical Value of
Studentized 2,90255
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . s
Means Limits level are indicated by
% %k k
PASS - PROM 0,12325 0,0618 0,18471 *oAk
PASS - DET 0,31929 0,23143 0,40714 *oAk
PROM - PASS -0,12325 -0,18471 -0,0618 *oAk
PROM - DET 0,19603 0,1092 0,28287 *oAk
DET - PASS -0,31929 -0,40714 -0,23143 *oAk
DET - PROM -0,19603 -0,28287 -0,1092 *oAk

Quadro 7.2.83. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015

207




ANOVA's Test — P4 — 12 semestre - qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
Between Groups 2 3,40 1,70 0,37 0,694
Within Groups 68 314,49 4,62
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
NPS 2 39,3406 19,6703 0,45 0,6419
Error 68 2997,9 44,0866
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 68
Freedom
Error Mean 4,624867
Square
Critical Value of
Studentized 2,95215
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence significa nt.at .the 01
Comparison Between Limits level are indicated
Means by ***
PASS - PROM 0,1021 -1,0388 1,2429
PASS - DET 0,691 -1,0029 2,3848
PROM - PASS -0,1021 -1,2429 1,0388
PROM- DET 0,5889 -1,1173 2,2951
DET - PASS -0,691 -2,3848 1,0029
DET - PROM -0,5889 -2,2951 1,1173

Quadro 7.2.84. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 12 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 4,25 2,13 1,22 0,2965
Within Groups 372 648,69 1,74
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 15,2919 7,646 0,67 0,5129
Error 372 4252,1 11,4303
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 372
Freedom
Error Mean 1,74379
Square
Critical Value of
Studentized 2,91137
Range
Difference Comparisons significant
. Simultaneous 90% Confidence at the 0,1 level are
Comparison Between . Lo
Limits indicated by ***
Means
PROM - PASS 0,1659 -0,1343 0,4661
PROM - DET 0,3042 -0,16 0,7684
PASS - PROM -0,1659 -0,4661 0,1343
PASS - DET 0,1383 -0,3377 0,6143
DET - PROM -0,3042 -0,7684 0,16
DET - PASS -0,1383 -0,6143 0,3377

Quadro 7.2.85. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 12 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares | Mean Square | F Value Pr>F
Between 2 9,83 4,91 2,93 | 0,0548
Groups
Within Groups 377 632,75 1,68
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square | F Value Pr>F
NPS 2 4,4061 2,2031 0,14 0,8659
Error 377 5765,5 15,2931
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 377
Error Mean 1678382
Square
Critical Value
of Studentized 2,91125
Range
Comparisons
. . ) significant at the
. Difference Simultaneous 90% Confidence
Comparison Between Means Limits 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 0,15 -0,1575 0,4576
PROM - DET 0,4543 0,0675 0,841 *oAk
PASS - PROM -0,15 -0,4576 0,1575
PASS - DET 0,3042 -0,0662 0,6747
DET - PROM -0,4543 -0,841 -0,0675 *oAk
DET - PASS -0,3042 -0,6747 0,0662

Quadro 7.2.86. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 12 semestre - qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 6,80 3,40 2,93 0,0542
Groups
Within Groups 750 871,75 1,16
Total 752 878,55
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 20,2668 10,1334 1,09 0,3356
Error 750 6949,8 9,2663
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 750
Error Mean 1162327
Square
Critical Value
of Studentized 2,90684
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence significa r.1t a.t the 0,1
Comparison Between L level are indicated by
Limits
Means *kx
PROM - PASS 0,07293 -0,09743 0,24329
PROM - DET 0,34489 0,05156 0,63822 *kx
PASS - PROM -0,07293 -0,24329 0,09743
PASS - DET 0,27196 -0,01662 0,56055
DET - PROM -0,34489 -0,63822 -0,05156 ok
DET - PASS -0,27196 -0,56055 0,01662

Quadro 7.2.87. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de
clientes P7 pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 12 semestre

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between 2 116,74 58,37 13,83 <.0001
Groups
Within Groups 1.016 4.286,97 4,22
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 236 118 1,253952 0,285816
Error 1.016 95.608,1 94,10246063
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1016
Error Mean 4219458
Square
Critical Value
of Studentized 2,90567
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM- PASS 0,3623 0,0667 0,6579 *oAk
PROM - DET 0,9203 0,5593 1,2812 *oAk
PASS - PROM -0,3623 -0,6579 -0,0667 *oAk
PASS - DET 0,558 0,1938 0,9221 *oAk
DET - PROM -0,9203 -1,2812 -0,5593 *oAk
DET- PASS -0,558 -0,9221 -0,1938 *oAk

Quadro 7.2.88. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E2 — 12 semestre — qp1506
Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue Pr>F
Between 2 141,81 70,90 17,19 | <.0001
Groups
Within Groups 1.505 6.208,13 4,13
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
NPS 2 123,8 61,8773 1,5 0,2238
Error 1.505 62147,9 41,2943
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1505
Error Mean 4125004
Square
Critical Value
of Studentized 2,9046
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits | level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,3634 0,1257 0,6011 *oAk
PROM - DET 0,8478 0,5464 1,1491 *oAk
PASS - PROM -0,3634 -0,6011 -0,1257 *oAk
PASS - DET 0,4844 0,1807 0,7881 *oAk
DET- PROM -0,8478 -1,1491 -0,5464 *oAk
DET - PASS -0,4844 -0,7881 -0,1807 *oAk

Quadro 7.2.89. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 12 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 21,99 10,99 2,73 0,0664
Within Groups 492 1.983,22 4,03
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 226,2 113,1 0,520854 | 0,59434
Error 492 106834,6 217,1434959
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 492
Freedom
Error Mean 4,030931
Square
Critical Value of
Studentized 2,90918
Range
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . .
Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,4102 -0,0152 0,8357
PROM - DET 0,5368 0,0033 1,077 *oAk
PASS - PROM -0,4102 -0,8357 0,0152
PASS - DET 0,1266 -0,3717 0,6249
DET - PROM -0,5368 -1,077 -0,0033 *oAk
DET- PASS -0,1266 -0,6249 0,3717

Quadro 7.2.90. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 12 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre - vvn

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 163.450.842,03 81.725.421,01 1,48 | 0,2278
Groups
Within Groups 8.359 461.686.773.326,00 55.232.297,32
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,526E+17 3,263E+17 0,32 0,7272
Error 8.359 8,563E+21 1,024E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 8.359
ErrorMean | o5 232,297
Square
Critical Value
of Studentized 2,90278
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
DET - PROM 181,8 -333,3 696,9
DET - PASS 403,9 -126,6 934,4
PROM - DET -181,8 -696,9 333,3
PROM - PASS 222,1 -139,1 583,4
PASS - DET -403,9 -934,4 126,6
PASS - PROM -222,1 -583,4 139,1

Quadro 7.2.91. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 22 semestre - vvn

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 7.478.596.240,60 3.739.298.120,30 | 2,79 | 0,0617
Groups
Within Groups 10.389 13.942.963.000.000,00 1.342.089.050,70
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,051E+20 1,025E+20 0,09 0,9147
Error 10.389 1,194E+25 1,149E+21
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees 10.389
of Freedom
ErrorMean | 342.100.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,9027
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS - PROM 25,9 -1.558,3 1.610,1
PASS - DET 2.516,7 193,7 4.839,7 *kx
PROM - PASS -25,9 -1.610,1 1.558,3
PROM - DET 2.490,8 180,5 4.801 *kx
DET - PASS -2.516,7 -4.839,7 -193,7 *kx
DET - PROM -2.490,8 -4.801 -180,5 *kx

Quadro 7.2.92. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 22 semestre - vvn

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 926.717.444,92 463.358.722,46 | 2,75 |0,0641
Groups
Within Groups 15.698 2.647.274.900.000,00 168.637.715,17
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,919E+18 9,593E+17 0,11 0,8947
Error 15.698 1,353E+23 8,619E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 15698
ErrorMean | 1 68.640.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90259
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 400,6 -56,6 857,9
PROM - DET 649,8 21,1 1.320,7 *kx
PASS - PROM -400,6 -857,9 56,6
PASS - DET 249,2 -435,4 933,8
DET - PROM -649,8 1.320,7 21,1 ok
DET- PASS -249,2 -933,8 435,4

Quadro 7.2.93. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 22 semestre - vvn

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 6.951.103.369,00 | 3.475.551.684,50 | 0,24 | 0,7881
Groups
Within Groups 111 1.616.292.500.000,00 | 14.561.193.827,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,015E+22 1,0075E+22 1,613745 | 0,203777
Error 111 6,93E+23 6,24324E+21
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 111
Error Mean 114 560.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,9327
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated
Means by ***
DET - PASS 11.394 -59.629 82.417
DET - PROM 21.548 -46.253 89.349
PASS - DET -11.394 -82.417 59.629
PASS - PROM 10.154 -41.650 61.958
PROM - DET -21.548 -89.349 46.253
PROM - PASS -10.154 -61.958 41.650

Quadro 7.2.94. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P4
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ANOVA's Test — P5 — 22 semestre - vvn

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 802.343.57500 | 401.171.787,00 2,06 | 0,1288
Groups
Within Groups 337 65.566.334.503,00 194.558.856,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,353E+18 1,677E+18 0,9 0,4067
Error 337 6,263E+20 1,859E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 337
ErrorMean |44 560.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,91231
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated
Means by ***
PASS - PROM 1.940 -1.332 5.212
PASS - DET 5.541 -409 11.491
PROM - PASS -1.940 -5.212 1.332
PROM - DET 3.600 -2.251 9.451
DET - PASS -5.541 -11.491 409
DET - PROM -3.600 -9.451 2.251

Quadro 7.2.95. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre - vvn

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 82.870.625,00 41.435312,00 | 0,23 | 0,7986
Groups
Within Groups 357 65.729.768.736,00 | 184.116.999,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 7,662E+17 3,831E+17 0,09 0,9141
Error 357 1,522E+21 4,264E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 357
ErrorMean |14 120.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,91175
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
DET - PROM 1.242 -3.295 5.779
DET - PASS 1.468 -3.083 6.019
PROM - DET -1.242 -5.779 3.295
PROM - PASS 227 -2.947 3.400
PASS - DET -1.468 -6.019 3.083
PASS - PROM -227 -3.400 2.947

Quadro 7.2.96. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestre - vvn

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1.445.296,40 722.648,20 0,29 0,7509
Within Groups 366 922.612.782,00 2.520.800,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,324E+14 6,618E+13 0,26 0,7727
Error 366 9,388E+16 2,565E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 366
Freedom
Error Mean 2.520.800
Square
Critical Value of
Studentized 2,91152
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated
Means by ***
PASS - DET 68,6 -626,6 763,8
PASS - PROM 130,3 -224,3 485
DET - PASS -68,6 -763,8 626,6
DET - PROM 61,7 -643,4 766,8
PROM - PASS -130,3 -485 224,3
PROM - DET -61,7 -766,8 643,4

Quadro 7.2.97. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E1 — 22 semestre - vvn

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 62.695.890.802,00 | 31.347.945.401,00 | 3,59 |0,0279
Groups
Within Groups 1.064 9.291.131.500.000,00 8.732.266.459,90
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,73E+22 8,65E+21 0,81 0,447
Error 1.064 1,142E+25 1,073E+22
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.064
Freedom
ErrorMean | ¢ 732.300.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90552
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Between Means "
indicated by ***
PROM - PASS 14.553 1.719 27.387 *kx
PROM - DET 17.373 187 34.558 *kx
PASS - PROM -14.553 -27.387 -1.719 *kx
PASS - DET 2.820 -14.514 20.154
DET - PROM -17.373 -34.558 -187 *kx
DET - PASS -2.820 -20.154 14.514

Quadro 7.2.98. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes E1

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E2 — 22 semestre - vvn
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
Between 2 42.225.761.509,00 | 21.112.880.754,00 | 1,78 |0,1688
Groups
Within Groups 1.578 18.706.593.000.000,00 | 11.854.621.426,00
Total 1.580 18.748.818.000.000,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
NPS 2 9,758E+22 4,879E+22 1,04 |0,3525
Error 1.578 7,38E+25 4,677E+22
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.578
Error Mean |11 850.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,9045
Range
Comparisons
. significant at
Difference the 0.1 level
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits .
are indicated
Means by ***
PASS - PROM 3.501 -8.836 15.837
PASS - DET 14.931 -1.374 31.237
PROM - PASS -3.501 -15.837 8.836
PROM - DET 11.431 -4.764 27.626
DET - PASS -14.931 -31.237 1.374
DET - PROM -11.431 -27.626 4764

Quadro 7.2.99. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes E2

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E3 - 22 semestre - vwn

Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
Between 2 491.231.222.898,00 | 245.615.611.449,00 | 1,22 |0,2952
Groups
Within Groups 444 89.137.666.000.000,00 | 200.760.509.534,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
NPS 2 3,036E+24 1,518E+24 0,94 |0,3913
Error 444 7,167E+26 1,614E+24
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 444
Error Mean 2 008E+11
Square
Critical Value
of Studentized 2,90991
Range
Difference C.om.p.arisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at
Means the 0,1 level
are indicated
by ***
PROM - PASS 45,518 -54.086 145.121
PROM - DET 93.805 -30.838 218.449
PASS - PROM -45.518 -145.121 54.086
PASS - DET 48.288 -67.839 164.415
DET - PROM -93.805 -218.449 30.838
DET - PASS -48.288 -164.415 67.839

Quadro 7.2.100. - Teste ANOVA a varidvel VVN realizado ao segmento de clientes E3
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre - vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 2.562.447.137,70 | 1.281.223.56890| 2,72 | 0,066
Groups
Within Groups 8.359 3.939.706.400.000,00 | 471.313.122,45

Levene's Test for Homogeneity of Variance

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 2,676E+19 1,338E+19 1,37 0,2539
Error 8.359 8,158E+22 9,76E+18

Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 8.359
ErrorMean | 471.310.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,90278
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS - DET 913,8 -636 2.463,5
PASS - PROM 1.184,7 129,5 2.239,9 *kx
DET - PASS -913,8 -2.463,5 636
DET - PROM 270,9 -1.233,7 1.775,6
PROM - PASS -1.184,7 -2.239,9 -129,5 ok
PROM - DET -270,9 -1.775,6 1.233,7

Quadro 7.2.101. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de
clientes P1 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 22 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 183.305.843.056,00 | 91.652.921.528,00 | 525 |0,0053
Groups
Within Groups 10.389 181.378.950.000.000,00 | 17.458.749.518,00
Total 10.391 181.562.250.000.000,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 2,624E+22 1,312E+22 0,3 0,7388
Error 10.389 4,503E+26 4,335E+22
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees 10.389
of Freedom
ErrorMean | 17 460.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,9027
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 8.023 2.309 13.736 *kx
PROM - DET 9.582 1.250 17.915 *kx
PASS - PROM -8.023 -13.736 -2.309 *kx
PASS - DET 1.560 -6.819 9.938
DET - PROM -9.582 -17.915 -1.250 ok
DET - PASS -1.560 -9.938 6.819

Quadro 7.2.102. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 22 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 11.535.743.951,00 5.767.871.975,50 2,72 |0,0662
Groups
Within Groups 15.698 33.334.430.000.000,00 2.123.482.623,60
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 4,211E+20 2,105E+20 0,16 0,8503
Error 15.698 2,038E+25 1,299E+21
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 15.698
ErrorMean |, 153.500.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,90259
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS - PROM 438,2 -1.184,3 2.060,8
PASS - DET 2.734,7 305,4 5.164 *kx
PROM - PASS -438,2 -2.060,8 1.184,3
PROM - DET 2.296,5 -84,2 4.677,1
DET - PASS -2.734,7 -5.164 -305,4 *kx
DET - PROM -2.296,5 -4.677,1 84,2

Quadro 7.2.103. - Teste ANOVA a variavel VN1506 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 22 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 56.496.360.563,00 28.248.180.282,00 | 0,18 |0,8358
Groups
Within Groups 111 17.454.706.000.000,00 157.249.600.226,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 8,215E+22 4,107E+22 0,16 |0,8564
Error 111 2,938E+25 2,647E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 111
Freedom
Error Mean 1572E+11
Square
Critical Value of
Studentized 2,9327
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 2889 -167350 173128
PROM - DET 62149 -160660 284958
PASS - PROM -2889 -173128 167350
PASS - DET 59260 -174137 292657
DET - PROM -62149 -284958 160660
DET - PASS -59260 -292657 174137

Quadro 7.2.104.
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- Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015




ANOVA's Test — P5 — 22 semestre 2015 — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between Groups 2 6.835.897.134,80 3.417.948.567,40 0,93 |0,3944
Within Groups 337 1.234.686.600.000,00 | 3.663.758.479,80
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,67E+21 8,351E+20 1,29 0,2769
Error 337 2,183E+23 6,478E+20
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 337
Freedom
ErrorMean | 3 663.800.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,91231
Range
Difference Comparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 8.337 -5.861 22.535
PASS - DET 12.208 -13.612 38.029
PROM - PASS -8.337 -22.535 5.861
PROM - DET 3.871 -21.520 29.262
DET - PASS -12.208 -38.029 13.612
DET - PROM -3.871 -29.262 21.520

Quadro 7.2.105. - Teste ANOVA a variadvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between Groups 2 2.745.484.272,10 1.372.742.136,10 1,97 [0,1411
Within Groups 357 248.895.977.212,00 697.187.611,24
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 3,666E+19 1,833E+19 2,01 |0,1359
Error 357 3,26E+21 9,133E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 357
Freedom
ErrorMean | 697.190.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,91175
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 4.797 -1.379 10.972
PROM - DET 7.096 -1.732 15.924
PASS - PROM -4.797 -10.972 1.379
PASS - DET 2.299 -6.556 11.155
DET - PROM -7.096 -15.924 1.732
DET - PASS -2.299 -11.155 6.556

Quadro 7.2.106. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes P6

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 7.780.500,00 3.890.250,00 0,18 |0,8337
Groups
Within Groups 366 7.822.147.436,00 21.371.988,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 9,305E+14 4,652E+14 0,06 0,9443
Error 366 2,97E+18 8,114E+15
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 366
Freedom
ErrorMean | 51 371.988
Square
Critical Value of
Studentized 2,91152
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS- PROM 276,7 -755,9 1.309,3
PASS - DET 357,2 -1.667,1 2.381,4
PROM - PASS -276,7 -1.309,3 755,9
PROM - DET 80,5 -1.972,7 2.133,6
DET - PASS -357,2 -2.381,4 1.667,1
DET - PROM -80,5 -2.133,6 1.972,7

Quadro 7.2.107. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de
clientes P7 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E1 — 22 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
B
etween 2 186.185.100.758,00 | 93.092.550.379,00 | 2,22 |0,1086
Groups
Withi
'thin 1.064 44.521.785.000.000,00 | 41.843.782.699,00
Groups
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 5,628E+22 2,814E+22 0,51 0,5985
Error 1.064 5,829E+25 5,479E+22
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.064
ErrorMean |41 840.000.000
Square
Critical Value
of
p 2
Studentized 9055
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 17.194 -10.900 45.288
PROM - DET 37.240 -379 74.859
PASS - PROM -17.194 -45.288 10.900
PASS - DET 20.046 -17.900 57.991
DET - PROM -37.240 -74.859 379
DET - PASS -20.046 -57.991 17.900

Quadro 7.2.108. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes E1

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E2 — 22 semestre — vn1506

F
Source DF Sum of Squares Mean Square Pr>F
Value
Between 2 415.438.325.317,00 | 207.719.162.658,00 | 4,39 |0,0125
Groups
Within Groups 1.578 74.616.515.000.000,00 | 47.285.497.213,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
NPS 2 2,931E+23 1,466E+23 1,29 |0,2753
Error 1.578 1,791E+26 1,135E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
1
of Freedom >78
ErrorMean 1 47 290.000.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,9045
Range
Comparisons
. significant at
Difference the 0.1 level
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits -
are indicated
Means by ***
PROM - PASS 19.006 -5.632 43.644
PROM - DET 45.902 13.557 78.247 ok
PASS - PROM -19.006 -43.644 5.632
PASS - DET 26.896 -5.669 59.461
DET - PROM -45.902 -78.247 -13.557 ok
DET - PASS -26.896 -59.461 5.669

Quadro 7.2.109. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes E2

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 22 semestre — vn1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 821.481.152.074,00 | 410.740.576.037,00 | 0,39 |0,6759
Groups
Within Groups 444 465.178.470.000.000,00 | 1.047.699.300.000,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 5,232E+24 2,616E+24 0,16 0,854
Error 444 7,354E+27 1,656E+25
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 444
Error Mean 1,048E+12
Square
Critical Value of
Studentized 2,90991
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 81.900 -145.638 309.438
PROM - DET 108.257 -176.484 392.998
PASS - PROM -81.900 -309.438 145.638
PASS - DET 26.356 -238.928 291.641
DET - PROM -108.257 -392.998 176.484
DET - PASS -26.356 -291.641 238.928

Quadro 7.2.110. - Teste ANOVA a varidvel VN1506 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre —vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 1.653.153.219,80 826.576.609,92 | 1,67 |0,1876
Groups
Within Groups 8.359 4.127.613.500.000,00 493.792.738,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 2,021E+19 1,01E+19 0,98 0,376
Error 8.359 8,633E+22 1,033E+19
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 8.359
ErrorMean | 493 790.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90278
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS - DET 509,8 -1.076,4 2.096,1
PASS - PROM 962,5 -117,5 2.042,6
DET - PASS -509,8 -2.096,1 1.076,4
DET - PROM 452,7 -1.087,4 1.992,8
PROM - PASS -962,5 -2.042,6 117,5
PROM - DET -452,7 -1.992,8 1.087,4

Quadro 7.2.111. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 22 semestre -vn1512

F
Source DF Sum of Squares Mean Square Pr>F
Value
B
etween 2 223.691.916.677,00 | 111.845.958.338,00 | 6,05 |0,0024
Groups
Within
10.389 192.003.760.000.000,00 | 18.481.447.213,00
Groups
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
NPS 2 6,638E+22 3,319E+22 0,7 0,4944
Error 10.389 4,894E+26 4,711E+22
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees 10.389
of Freedom
ErrorMean |, ¢ 480.000.000
Square
Critical Value
of
2,902
Studentized 9027
Range
Difference Sior:iz?:;lri?g:
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits g
Means the 0,1 level
are indicated
by ***
PROM - PASS 7.997 2.118 13.875 *kE
PROM - DET 12.073 3.500 20.646 Hokk
PASS - PROM -7.997 -13.875 -2.118 Hokk
PASS - DET 4.076 -4.544 12.697
DET - PROM -12.073 -20.646 -3.500 Hokk
DET - PASS -4.076 -12.697 4.544

Quadro 7.2.112. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes P2

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 22 semestre —vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 15.344.460.826,00 | 7.672.230.413,00 | 3,52 |0,0297
Groups
Within Groups 15.698 34.248.484.000.000,00 | 2.181.710.001,60
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 6,02E+20 3,01E+20 0,21 0,8086
Error 15.698 2,224E+25 1,417E+21
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 15.698
ErrorMean \ , 181.700.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90259
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 37,6 -1607 1.682,3
PASS - DET 2.983,9 521,5 5.446,3 *kx
PROM - PASS -37,6 -1.682,3 1.607
PROM - DET 2.946,3 533,2 5.359,4 *kx
DET - PASS -2.983,9 -5.446,3 -521,5 *kx
DET - PROM -2.946,3 -5.359,4 -533,2 ok

Quadro 7.2.113. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 22 semestre —vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 30.083.547.641,00 15.041.773.821,00 0,08 |0,9229
Groups
Within Groups 111 20.791.214.000.000,00 187.308.230.716,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,97E+22 9,85E+21 0,03 0,9705
Error 111 3,648E+25 3,286E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 111
Error Mean 1,873E+11
Square
Critical Value
of Studentized 2,9327
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 7.265 -178.534 193.064
PASS - DET 47.866 -206.863 302.596
PROM - PASS -7.265 -193.064 178.534
PROM - DET 40.601 -202.572 283.775
DET - PASS -47.866 -302.596 206.863
DET - PROM -40.601 -283.775 202.572

Quadro 7.2.114. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes P4

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 22 semestre —vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 11.872.247.888,00 5.936.123.944,10 | 1,60 |0,2028
Groups
Within Groups 337 1.247.742.300.000,00 3.702.499.541,80
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,628E+21 8,138E+20 1,49 0,227
Error 337 1,841E+23 5,464E+20
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 337
Freedom
ErrorMean | 3 702.500.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,91231
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 10.278 -3.995 24,551
PASS - DET 17.749 -8.207 43.705
PROM - PASS -10.278 -24.551 3.995
PROM - DET 7.471 -18.054 32.997
DET - PASS -17.749 -43.705 8.207
DET - PROM -7.471 -32.997 18.054

Quadro 7.2.115. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes P5

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre -vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 2.445.542.173,90 | 1.222.771.087,00 | 1,44 | 0,2372
Groups
Within Groups 357 302.179.055.992,00 846.439.932,75
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 4,417E+19 2,208E+19 1,85 0,1593
Error 357 4,27E+21 1,196E+19
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 357
ErrorMean | g16.440.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,91175
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 5.023 -1.782 11.828
PROM - DET 5.854 -3.873 15.581
PASS - PROM -5.023 -11.828 1.782
PASS - DET 831 -8.927 10.589
DET - PROM -5.854 -15.581 3.873
DET - PASS -831 -10.589 8.927

Quadro 7.2.116. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestre —vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
Between Groups 2 15.467.928,00 7.733.964,00| 0,32| 0,7255
Within Groups 366 | 8.813.961.919,00| 24.081.863,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square VaTue Pr>F
NPS 2 1,713E+15 8,566E+14 0,12 0,8859
Error 366 2,587E+18 7,068E+15
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of
Freedom 366
Error Mean
Square 24081863
Critical Value of
Studentized
Range 2,91152
Comparisons
significant at the
Difference 0,1 level are
Between Simultaneous 90% Confidence indicated by ***
Comparison Means Limits
PASS - PROM 407 -689,1 1503,1
PASS - DET 425,8 -1723 2574,5
PROM - PASS -407 -1503,1 689,1
PROM - DET 18,8 -2160,7 2198,2
DET - PASS -425,8 -2574,5 1723
DET - PROM -18,8 -2198,2 2160,7

Quadro 7.2.117. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de
clientes P7 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 22 semestre —vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between 2 446.587.793.411,00 | 223.293.896.706,00 | 3,87 |0,0212
Groups
Within Groups 1.064 61.459.134.000.000,00 | 57.762.344.105,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 2,256E+23 1,128E+23 0,64 0,5258
Error 1.064 1,865E+26 1,753E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.064
ErrorMean | 57 760.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,90552
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 31.747 -1.261 64.755
PROM - DET 54.612 10.413 98.811 *kx
PASS - PROM -31.747 -64.755 1.261
PASS - DET 22.865 -21.717 67.448
DET - PROM -54.612 -98.811 -10.413 *kx
DET - PASS -22.865 -67.448 21.717

Quadro 7.2.118. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E2 — 22 semestre 2015- vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
Between 2 626.881.075.754,00 |313.440.537.877,00| 6,10 |0,0023
Groups
Within Groups 1.578 81.030.769.000.000,00 | 51.350.297.072,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Pr>F
Value
NPS 2 3,043E+23 1,521E+23 1,29 |0,2768
Error 1.578 1,868E+26 1,184E+23
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.578
ErrorMean | 51 350.000.000
Square
Critical Value
of Studentized 2,9045
Range
Comparisons
Difference significant at
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits the 0,1 level
Means are indicated
by ***
PROM - PASS 15.506 -10.170 41.181
PROM - DET 57.333 23.627 91.039 *kx
PASS - PROM -15.506 -41.181 10.170
PASS - DET 41.827 7.891 75.764 *kx
DET - PROM -57.333 -91.039 -23.627 ok
DET - PASS -41.827 -75.764 -7.891 ok

Quadro 7.2.119. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes E2

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 22 semestre —vn1512

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Bg:(‘;"uessn 2 2.508.006.200.000,00 | 1.254.003.100.000,00 | 1,05 | 0,3512
Within Groups 444 530.900.030.000.000,00 | 1.195.720.800.000,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 1,601E+25 8,006E+24 0,4 0,6736
Error 444 8,989E+27 2,025E+25
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 444
Error Mean 1,196E+12
Square
Critical Value of
Studentized 2,90991
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 127.418 -115.663 370.498
PROM - DET 202.062 -102.129 506.253
PASS - PROM -127.418 -370.498 115.663
PASS - DET 74.644 -208.761 358.050
DET - PROM -202.062 -506.253 102.129
DET - PASS -74.644 -358.050 208.761

Quadro 7.2.120. - Teste ANOVA a varidvel VN1512 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 23.796,55 11.898,28 2,45 0,0861
Within Groups 8.359 40.554.813,84 4.851,63
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2036700000 1018400000 0,45 0,6368
Error 8.359 1,886E+13 2256300000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.359
Freedom
Error Mean 4.851,635
Square
Critical Value of
Studentized 2,90278
Range
. Comparisons significant
Difference
. . ) o at the 0,1 level are
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits - k%
indicated by
Means
PROM - PASS 2,864 -0,522 6,249
PROM - DET 4,332 0,495 9,16 *oAk
PASS - PROM -2,864 -6,249 0,522
PASS - DET 1,469 -3,503 6,441
DET - PROM -4,332 -9,16 -0,495 *oAk
DET - PASS -1,469 -6,441 3,503

Quadro 7.2.121. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015

245




ANOVA's Test — P2 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
Between Groups 2 194.462,00 97.231,00 0,80 0,4479
Within Groups 10.389 1.257.583.554,00 121.050,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
NPS 2 8,683E+11 4,341E+11 0,07 0,9311
Error 10.389 6,315E+16 6,079E+12
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 10.389
Freedom
Error Mean 121.049,5
Square
Critical Value of
Studentized 2,9027
Range
.
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 5,597 -9,448 20,641
PROM - DET 12,923 -9,018 34,863
PASS - PROM -5,597 -20,641 9,448
PASS - DET 7,326 -14,736 29,388
DET - PROM -12,923 -34,863 9,018
DET - PASS -7,326 -29,388 14,736

Quadro 7.2.122. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P2

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 164.108,10 82.054,10 3,11 0,0444
Within Groups 15698 413.520.648,60 26.342,30
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,692E+12 1,846E+12 2,06 0,1279
Error 15698 1,409E+16 8,977E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 15698
Freedom
Error Mean 26342,25
Square
Critical Value of
Studentized 2,90259
Range
e
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits . ’
level are indicated
Means by ***
PROM - DET 4,212 -4,173 12,597
PROM - PASS 6,908 1,193 12,623 *oAk
DET - PROM -4,212 -12,597 4,173
DET - PASS 2,696 -5,86 11,252
PASS - PROM -6,908 -12,623 -1,193 *oAk
PASS - DET -2,696 -11,252 5,86

Quadro 7.2.123. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 7.857.761,70 3.928.880,90 2,40 0,095
Groups
Within Groups 111 181.393.582,10 1.634.176,40
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,612E+13 1,306E+13 0,74 0,4808
Error 111 1,966E+15 1,772E+13
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 111
Error Mean 1634176
Square
Critical Value
of Studentized 2,9327
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated by
Means oAk
PROM - DET 202,4 -515,9 920,6
PROM - PASS 579,5 30,7 1128,3 *oAk
DET - PROM -202,4 -920,6 515,9
DET - PASS 377,1 -375,3 1129,5
PASS - PROM -579,5 -1128,3 -30,7 *oAk
PASS - DET -377,1 -1129,5 375,3

Quadro 7.2.124. - Teste ANOVA a variavel VPB realizado ao segmento de clientes P4
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ANOVA's Test — P5 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 12.283,75 6.141,88 0,55 0,5789
Within Groups 337 3.780.757,12 11.218,86
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 4.795.900.000 2.398.000.000 0,43 0,6501
Error 337 1,875E+12 5.562.400.000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 337
Freedom
Error Mean 11.218,86
Square
Critical Value of
Studentized 2,91231
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits | level are indicated
Means by ***
DET - PROM 5,21 -39,22 49,64
DET - PASS 16,38 -28,8 61,56
PROM - DET -5,21 -49,64 39,22
PROM - PASS 11,17 -13,67 36,02
PASS - DET -16,38 -61,56 28,8
PASS - PROM -11,17 -36,02 13,67

Quadro 7.2.125. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 6.190,82 3.095,41 0,67 0,5112
Groups
Within Groups 357 1.644.025,14 4.605,11
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 325.260.000 162.630.000 0,19 0,8255
Error 357 3,027E+11 847.760.000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 357
Error Mean 4.605,112
Square
Critical Value of
Studentized 2,91175
Range
Difference Comparisons significant
. Simultaneous 90% Confidence at the 0,1 level are
Comparison Between . Lo
Limits indicated by ***
Means
PROM - PASS 3,848 -12,025 19,72
PROM - DET 12,722 -9,966 35,411
PASS - PROM -3,848 -19,72 12,025
PASS - DET 8,875 -13,886 31,635
DET - PROM -12,722 -35,411 9,966
DET - PASS -8,875 -31,635 13,886

Quadro 7.2.126. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 568,43 284,22 0,70 0,4979
Within Groups 366 148.893,60 406,81
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1615753 807876 0,42 0,6596
Error 366 709830000 1939440
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 366
Freedom
Error Mean 406,8131
Square
Critical Value of
Studentized 2,91152
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence significa nt.at .the 01
Comparison Between Limits level are indicated
Means by ***
PROM - DET 2,076 -6,882 11,033
PROM - PASS 2,564 -1,941 7,069
DET - PROM -2,076 -11,033 6,882
DET - PASS 0,488 -8,343 9,32
PASS - PROM -2,564 -7,069 1,941
PASS - DET -0,488 -9,32 8,343

Quadro 7.2.127. - Teste ANOVA a varidvel VPB realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 17.039.557,00 8.519.778,00 2,47 0,0851
Within Groups 1064 3.670.234.143,00 3.449.468,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,266E+15 6,33E+14 1,15 0,3184
Error 1064 5,879E+17 5,526E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1064
Freedom
Error Mean 3449468
Square
Critical Value of
Studentized 2,90552
Range
e
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits . ’
level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 116,2 -138,9 371,3
PROM - DET 368,7 27,2 710,3 *oAk
PASS - PROM -116,2 -371,3 138,9
PASS - DET 252,6 -92 597,1
DET - PROM -368,7 -710,3 -27,2 *oAk
DET - PASS -252,6 -597,1 92

Quadro 7.2.128. - Teste ANOVA a variavel VPB realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E2 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 15.193.196,00 7.596.598,00 3,29 0,0375
Groups
Within Groups 1.578 3.643.757.288,00 2.309.098,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 5,693E+14 2,846E+14 1,89 0,1522
Error 1.578 2,383E+17 1,51E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.578
Error Mean | 5 309.098
Square

Critical Value of
Studentized 2,9045

Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits S|gn|f|car.1t a.t the 0,1
Means level are indicated by
%k 3k k
PROM - PASS 133,23 -38,94 305,4
PROM - DET 270,74 44,71 496,77 *oAk
PASS - PROM -133,23 -305,4 38,94
PASS - DET 137,51 -90,06 365,08
DET - PROM -270,74 -496,77 -44,71 *oAk
DET - PASS -137,51 -365,08 90,06

Quadro 7.2.129. - Teste ANOVA a variavel VPB realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 22 semestre - vpb

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 133.109.722,00 66.554.861,00 2,39 | 0,0928
Groups
Within Groups 444 12.363.857.573,00 27.846.526,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,26E+16 1,63E+16 0,72 0,4852
Error 444 9,991E+18 2,25E+16
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 444
Freedom
ErrorMean | 57 846.526
Square
Critical Value of
Studentized 2,90991
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits S|gn|f|cant.at .the 01
level are indicated
Means by ***
PROM - DET 1090,1 -377,9 2558,1
PROM - PASS 1201,1 28 2374,1 *kx
DET - PROM -1090,1 -2558,1 377,9
DET - PASS 110,9 -1256,7 1478,6
PASS - PROM -1201,1 -2374,1 -28 *kx
PASS - DET -110,9 -1478,6 1256,7

Quadro 7.2.130. - Teste ANOVA a variavel VPB realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre — pb1506
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 101.177,00 50.588,50 0,79 0,4546
Within Groups 8.359 536.318.217,70 64.160,60
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 8,544E+11 4,272E+11 1,34 0,2615
Error 8.359 2,662E+15 3,185E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.359
Freedom
Error Mean 64.160,57
Square
Critical Value of
Studentized 2,90278
Range
Difference sgnineant ot the 0,
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits . '
level are indicated
Means by ***
DET - PROM 7,002 -10,553 24,558
DET - PASS 10,928 -7,153 29,01
PROM - DET -7,002 -24,558 10,553
PROM - PASS 3,926 -8,386 16,238
PASS - DET -10,928 -29,01 7,153
PASS - PROM -3,926 -16,238 8,386

Quadro 7.2.131. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 22 semestre — pb1506
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 6.818.866,00 3.409.433,00 4,45 0,0117
Groups
Within Groups 10.389 7.953.547.333,00 765.574,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,575E+14 7,874E+13 0,78 0,4578
Error 10.389 1,047E+18 1,008E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 10.389
Error Mean 765.573,9
Square
Critical Value
of Studentized 2,9027
Range
. Comparisons significant
Difference
Comparison Between | Simultaneous 90% Confidence Limits ajc th.e 0,1 level are
indicated by ***
Means
PROM - DET 40,52 -14,65 95,7
PROM - PASS 54,04 16,21 91,88 *kx
DET - PROM -40,52 -95,7 14,65
DET - PASS 13,52 -41,96 69
PASS - PROM -54,04 -91,88 -16,21 *kx
PASS - DET -13,52 -69 41,96

Quadro 7.2.132. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 22 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1.921.742,00 960.871,00 4,37 0,0127
Within Groups 15.698 3.454.171.582,00 220.039,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,003E+13 5,015E+12 1,63 0,1951
Error 15.698 4,817E+16 3,069E+12
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 15.698
Freedom
Error Mean 220.039
Square
Critical Value of
Studentized 2,90259
Range
Difference sgnineant ot the 0,
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits - :
level are indicated by
Means ko
PROM - PASS 20,196 3,679 36,713 *oAk
PROM - DET 26,717 2,483 50,951 *oAk
PASS - PROM -20,196 -36,713 -3,679 *oAk
PASS - DET 6,521 -18,208 31,25
DET - PROM -26,717 -50,951 -2,483 *oAk
DET - PASS -6,521 -31,25 18,208

Quadro 7.2.133. - Teste ANOVA a variavel PB1506 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 22 semestre — pb1506
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 1.977.603,00 988.801,50 014 |08717
Groups
Within Groups 111 798.353.822,20 7.192.376,80
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 4,243E+14 2,122E+14 0,32 0,7293
Error 111 7,438E+16 6,7E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 111
Error Mean 7.192.377
Square
Critical Value
of Studentized 2,9327
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . s
Limits level are indicated
Means by ***
PASS - PROM 104,4 -1.046,9 1.255,8
PASS - DET 398,1 -1.180,4 1.976,6
PROM - PASS -104,4 -1.255,8 1.046,9
PROM - DET 293,6 -1.213,2 1.800,5
DET - PASS -398,1 -1.976,6 1.180,4
DET - PROM -293,6 -1.800,5 1.213,2

Quadro 7.2.134. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 -22 semestre — pb1506
Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
Between Groups 2 26.218,82 13.109,41 0,05 0,956
Within Groups 337 98.132.369,16 291.193,97
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | F Value Pr>F
NPS 2 1,528E+13 7,639E+12 0,86 0,4253
Error 337 3,003E+15 8,911E+12
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 337
Freedom
Error Mean 291194
Square
Critical Value of
Studentized 2,91231
Range
.
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits
Means 0,1 level are
indicated by ***
DET - PROM 17,24 -209,12 243,61
DET - PASS 30,07 -200,12 260,26
PROM - DET -17,24 -243,61 209,12
PROM - PASS 12,82 -113,75 139,4
PASS - DET -30,07 -260,26 200,12
PASS - PROM -12,82 -139,4 113,75

Quadro 7.2.135. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015

259




ANOVA's Test — P6 — 22 semestre 2015 — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 36.521,21 18.260,60 0,26 0,7737
Within Groups 357 25.387.026,18 71.112,12
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,453E+11 1,227E+11 0,59 0,5576
Error 357 7,485E+13 2,097E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 357
Freedom
Error Mean 71.112,12
Square
Critical Value of
Studentized 2,91175
Range
Difference Comparisons significant
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
DET - PASS 1,29 -88,15 90,73
DET - PROM 21,27 -67,89 110,42
PASS - DET -1,29 -90,73 88,15
PASS - PROM 19,98 -42,4 82,35
PROM - DET -21,27 -110,42 67,89
PROM - PASS -19,98 -82,35 42,4

Quadro 7.2.136. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between Groups 2 3.035,98 1.517,99 0,57 0,5667
Within Groups 366 976.793,28 2.668,83
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 563.530.000 281.770.000 1,79 0,169
Error 366 57.720.000.000 157.710.000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 366
Freedom
Error Mean 2,668,834
Square
Critical Value of
Studentized 2,91152
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Simultaneous 90% Confidence Limits 0,1 level are
Between Means R
indicated by ***
PROM - PASS 3,489 -8,05 15,029
PROM - DET 11,205 -11,739 34,148
PASS - PROM -3,489 -15,029 8,05
PASS - DET 7,715 -14,905 30,336
DET - PROM -11,205 -34,148 11,739
DET - PASS -7,715 -30,336 14,905

Quadro 7.2.137. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 22 semestre — pb1506
Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
Between Groups 2 183.682.583,00 91.841.291,00 1,84 |0,1586
Within Groups 1.064 52.978.194.864,00 | 49.791.537,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square | FValue | Pr>F
NPS 2 7,656E+16 3,828E+16 0,21 |0,8146
Error 1.064 1,986E+20 1,866E+17
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1064
Freedom
Error Mean 49.791.537
Square
Critical Value of
Studentized 2,90552
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0.1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 615,5 -353,6 1.584,6
PROM - DET 1.128,1 -169,6 2.425,7
PASS - PROM -615,5 -1.584,6 353,6
PASS - DET 512,5 -796,4 1.821,5
DET - PROM -1.128,1 -2.425,7 169,6
DET - PASS -512,5 -1.821,5 796,4

Quadro 7.2.138. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes E1

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E2 — 22 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 440.282.800,00 220.141.400,00 6,45 | 0,0016
Groups
Within Groups 1.578 53.853.338.699,00 34.127.591,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 9,391E+16 4,696E+16 1,45 0,2351
Error 1.578 5,113E+19 3,24E+16
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.578
ErrorMean | 54 127.501
Square
Critical Value
of Studentized 2,9045
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 659,9 -2 1.321,8
PROM - DET 1.481,2 612,2 2.350,1 *kx
PASS - PROM -659,9 -1.321,8 2
PASS - DET 821,3 -53,6 1.696,1
DET - PROM -1.481,2 -2.350,1 -612,2 *kx
DET - PASS -821,3 -1.696,1 53,6

Quadro 7.2.139. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 22 semestre — pb1506

Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
Between Groups 2 308.134.984,45 154.067.492,22 0,36 |0,6988
Within Groups 444 190.694.727.491,00 429.492.629,48
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square FValue | Pr>F
NPS 2 2,132E+19 1,066E+19 2,2 0,1119
Error 444 2,15E+21 4,843E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 444
Freedom
Error Mean 429.490.000
Square
Critical Value of
Studentized Range 2,90991
B
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 1.433 -3.174 6.040
PROM - DET 2.226 -3.539 7.992
PASS - PROM -1.433 -6.040 3.174
PASS - DET 793 -4.578 6.165
DET - PROM -2.226 -7.992 3.539
DET - PASS -793 -6.165 4.578

Quadro 7.2.140. - Teste ANOVA a varidvel PB1506 realizado ao segmento de clientes E3

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 113.067,50 56.533,70 0,88 0,4153
Within Groups 8.359 537.680.989,10 64.323,60

Levene's Test for Homogeneity of Variance

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 8,052E+11 4,026E+11 1,15 0,3174
Error 8.359 2,932E+15 3,508E+11

Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.359
Freedom
Error Mean 64.323,6
Square
Critical Value of
Studentized 2,90278
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated
Means by ***
DET - PROM 2,67 -14,908 20,248
DET - PASS 9,46 -8,645 27,564
PROM - DET -2,67 -20,248 14,908
PROM - PASS 6,789 -5,538 19,117
PASS - DET -9,46 -27,564 8,645
PASS - PROM -6,789 -19,117 5,538

Quadro 7.2.141. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 22 semestre — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 8.720.006,00 4.360.003,00 645 | 0,0016
Groups
Within Groups 10.389 7.026.202.598,00 676.312,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,43E+14 7,152E+13 0,96 0,3822
Error 10.389 7,724E+17 7,434E+13
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 10.389
Freedom
Error Mean 6763117
Square
Critical Value of
Studentized 2,9027
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 5|gn|f|cant.at .the 01
level are indicated
Means by ***
PROM - DET 53,45 1,58 105,31 *kx
PROM - PASS 59,64 24,08 95,2 *kx
DET - PROM -53,45 -105,31 -1,58 *kx
DET - PASS 6,19 -45,95 58,34
PASS - PROM -59,64 -95,2 -24,08 *kx
PASS - DET -6,19 -58,34 45,95

Quadro 7.2.142. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 22 semestre — pb1512
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 3.099.017,00 1.549.508,00 | 6,90 | 0,001
Groups
Within Groups 15.698 3.527.571.320,00 224.715,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,197E+12 3,099E+12 0,87 0,4185
Error 15.698 5,584E+16 3,557E+12
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 15.698
Error Mean 224.714,7
Square
Critical Value
of Studentized 2,90259
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 5|gn|f|cant.at .the 01
level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 27,104 10,412 43,795 *kx
PROM - DET 30,929 6,439 55,419 *kx
PASS - PROM -27,104 -43,795 -10,412 *kx
PASS - DET 3,825 -21,165 28,815
DET - PROM -30,929 -55,419 -6,439 *kx
DET - PASS -3,825 -28,815 21,165

Quadro 7.2.143. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes P3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 22 semestre — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 6.611.795,40 3.305.897,70 0,68 |0,5068
Groups
Within Groups 111 536.553.571,60 4.833.816,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 5,438E+14 2,719E+14 0,37 0,691
Error 111 8,139E+16 7,332E+14
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 111
Error Mean 4.833.816
Square
Critical Value of
Studentized 2,9327
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 475 -468,9 1.418,9
PROM - DET 496 -739,3 1.731,3
PASS - PROM -475 -1.418,9 468,9
PASS - DET 21 -1.273 1.315
DET - PROM -496 -1.731,3 739,3
DET - PASS -21 -1.315 1.273

Quadro 7.2.144. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 22 semestre — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 72.604,24 36.302,12 0,12 0,8837
Within Groups 337 98.931.969,91 293.566,68
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,652E+13 8,26E+12 0,92 0,3991
Error 337 3,022E+15 8,967E+12
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 337
Freedom
Error Mean 293566,7
Square
Critical Value of
Studentized 2,91231
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
DET - PROM 22,45 -204,83 249,74
DET - PASS 46,45 -184,68 277,58
PROM - DET -22,45 -249,74 204,83
PROM - PASS 24 -103,1 151,09
PASS - DET -46,45 -277,58 184,68
PASS - PROM -24 -151,09 103,1

Quadro 7.2.145. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 20.169,29 10.084,64 0,15 0,8638
Groups
Within Groups 357 24.583.752,54 68.862,05
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,527E+11 1,264E+11 0,64 0,5282
Error 357 7,055E+13 1,976E+11
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 357
Freedom
Error Mean 68.862,05
Square
Critical Value of
Studentized 2,91175
Range
Difference Comparisons significant
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS - DET 7,58 -80,43 95,6
PASS - PROM 16,13 -45,25 77,51
DET - PASS -7,58 -95,6 80,43
DET - PROM 8,54 -79,19 96,28
PROM - PASS -16,13 -77,51 45,25
PROM - DET -8,54 -96,28 79,19

Quadro 7.2.146. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestres — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 5.406,26 2.703,13 0,89 0,413
Groups
Within Groups 366 1.115.960,92 3.049,07
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 177.790.000 88.893.922 0,37 0,6919
Error 366 88.230.000.000 241.080.000
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 366
Error Mean 3.049,074
Square
Critical Value
of Studentized 2,91152
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 6,054 -6,28 18,388
PROM - DET 13,28 -11,243 37,804
PASS - PROM -6,054 -18,388 6,28
PASS - DET 7,227 -16,952 31,405
DET - PROM -13,28 -37,804 11,243
DET - PASS -7,227 -31,405 16,952

Quadro 7.2.147. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 22 semestre — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 307.198.756,00 153.599.378,00 | 3,08 | 0,0464
Groups
Within Groups 1.064 53.089.168.978,00 49.895.836,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,387E+16 3,193E+16 0,23 0,7923
Error 1.064 1,459E+20 1,372E+17
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.064
Freedom
ErrorMean | 49.895.836
Square
Critical Value of
Studentized 2,90552
Range
Difference . Cqmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 731,7 -238,4 1701,8
PROM - DET 1496,8 197,7 2795,8 *kx
PASS - PROM -731,7 -1701,8 238,4
PASS - DET 765,1 -545,2 2075,4
DET - PROM -1496,8 -2795,8 -197,7 *kx
DET - PASS -765,1 -2075,4 545,2

Quadro 7.2.148. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes E1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E2 — 22 semestre — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 618.742.177,00 |309.371.089,00| 8,57 0,0002
Groups
Within Groups 1.578 56.996.911.351,00 | 36.119.716,00
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,449E+16 7,245E+15 0,222079 | 0,800877
Error 1.578 5,148E+19 3,26236E+16
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 1.578
ErrorMean | 36.119.716
Square
Critical Value
of Studentized 2,9045
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits | level are indicated by
Means oAk
PROM - PASS 793,1 112,2 1.474,1 *kx
PROM - DET 1.751,9 858 2.645,9 *kx
PASS - PROM -793,1 -1.474,1 -112,2 *kx
PASS - DET 958,8 58,7 1.858,8 *kx
DET - PROM -1.751,9 -2.645,9 -858 *kx
DET - PASS -958,8 -1.858,8 -58,7 *kx

Quadro 7.2.149. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 - 22 semestre — pb1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 807.108.953,01 403.554.476,50 1,03 0,3576
Within Groups 444 173.847.069.122,00 | 391.547.452,98
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,673E+18 8,365E+17 0,211266 | 0,80964
Error 444 1,758E+21 3,95946E+18
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 444
Freedom
Error Mean 391.550.000
Square
Critical Value of
Studentized 2,90991
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
PROM - PASS 2.634 -1.765 7.033
PROM - DET 3.317 -2.188 8.821
PASS - PROM -2.634 -7.033 1.765
PASS - DET 683 -4.446 5.811
DET - PROM -3.317 -8.821 2.188
DET - PASS -683 -5.811 4.446

Quadro 7.2.150. - Teste ANOVA a varidvel PB1512 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 12,57 6,28 14,80 <.0001
Within Groups 8.359 3.548,23 0,42
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 8,6791 4,33955 1,105246 | 0,331178
Error 8.359 32.820,1 3,926318938
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.359
Freedom
Error Mean 0,42448
Square
Critical Value of
Studentized 2,90278
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 0,02904 -0,00262 0,06071
PROM - DET 0,11961 0,07445 0,16476 *oAk
PASS - PROM -0,02904 -0,06071 0,00262
PASS - DET 0,09056 0,04406 0,13707 *oAk
DET - PROM -0,11961 -0,16476 -0,07445 *oAk
DET - PASS -0,09056 -0,13707 -0,04406 *oAk

Quadro 7.2.151. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1,50 0,75 1,97 0,1393
Within Groups 10.389 3.962,83 0,38
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 5,634 2,817 2,05 0,129
Error 10.389 14.288,2 1,3753
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 10.389
Freedom
Error Mean 0,381445
Square
Critical Value of
Studentized 2,9027
Range
Difference Comparisons significant
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits a.t th.e 0,1 level are
indicated by ***
Means
PROM - PASS 0,01364 -0,01307 0,04034
PROM - DET 0,03682 -0,00213 0,07576
PASS - PROM -0,01364 -0,04034 0,01307
PASS - DET 0,02318 -0,01598 0,06234
DET - PROM -0,03682 -0,07576 0,00213
DET - PASS -0,02318 -0,06234 0,01598

Quadro 7.2.152. - Teste ANOVA a variavel VQP realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 4,06 2,03 6,14 0,0022
Within Groups 15.698 5.188,49 0,33
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 19,5139 9,7569 4,7 0,0091
Error 15.698 32.560,1 2,0742
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 15.698
Freedom
Error Mean 0,330519
Square
Critical Value of
Studentized 2,90259
Range
. Comparisons significant
Difference
. . . o at the 0,1 level are
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits - .
indicated by
Means
PROM - PASS 0,001722 -0,018521 0,021965
PROM - DET 0,048944 0,019243 0,078645 *oAk
PASS - PROM -0,001722 -0,021965 0,018521
PASS - DET 0,047221 0,016914 0,077529 *oAk
DET - PROM -0,048944 -0,078645 -0,019243 *oAk
DET - PASS -0,047221 -0,077529 -0,016914 *oAk

Quadro 7.2.153. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P3
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ANOVA's Test — P4 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 2,05 1,03 181 | 0,1685
Groups
Within Groups 111 62,94 0,57
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 0,2812 0,1406 0,12 0,883
Error 111 125,3 1,129
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 111
Freedom
Error Mean 0,567021
Square
Critical Value of
Studentized 2,9327
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits S|gn|f|car.1t a.t the 0,1
level are indicated by
Means
PROM - DET 0,1131 -0,31 0,5362
PROM - PASS 0,2964 -0,0268 0,6197
DET - PROM -0,1131 -0,5362 0,31
DET - PASS 0,1833 -0,2599 0,6265
PASS - PROM -0,2964 -0,6197 0,0268
PASS - DET -0,1833 -0,6265 0,2599

Quadro 7.2.154. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P4
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ANOVA's Test — P5 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 0,17 0,08 018 | 08392
Groups
Within Groups 337 160,59 0,48
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,3941 1,197 0,33 0,717
Error 337 1211,5 3,5949
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 337
Error Mean 0,476541
Square
Critical Value of
Studentized 2,91231
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between L .
Limits level are indicated by
Means ko
PROM - DET 0,01053 -0,27905 0,30011
PROM - PASS 0,04624 -0,11568 0,20817
DET - PROM -0,01053 -0,30011 0,27905
DET - PASS 0,03571 -0,25876 0,33019
PASS - PROM -0,04624 -0,20817 0,11568
PASS - DET -0,03571 -0,33019 0,25876

Quadro 7.2.155. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1,12 0,56 1,90 0,1516
Within Groups 357 105,77 0,30
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 2,3154 1,1577 0,65 0,5222
Error 357 635 1,7786
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 357
Freedom
Error Mean 0,296261
Square
Critical Value of
Studentized 2,91175
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence S|gn|f|cant.at .the 01
Comparison Between Limits level are indicated
Means by ***
PASS - PROM 0,09571 -0,0316 0,22302
PASS - DET 0,14654 -0,03602 0,32909
PROM - PASS -0,09571 -0,22302 0,0316
PROM - DET 0,05083 -0,13115 0,23281
DET - PASS -0,14654 -0,32909 0,03602
DET - PROM -0,05083 -0,23281 0,13115

Quadro 7.2.156. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 0,54 0,27 029 |0,7521
Groups
Within Groups 366 344,49 0,94
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 18,014 9,007 0,54 0,5818
Error 366 6077,2 16,6045
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 366
Error Mean 0,041223
Square
Critical Value of
Studentized 2,91152
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits | level are indicated
Means by ***
PROM - DET 0,00732 -0,42355 0,43819
PROM - PASS 0,07727 -0,13944 0,29397
DET - PROM -0,00732 -0,43819 0,42355
DET - PASS 0,06995 -0,35486 0,49475
PASS - PROM -0,07727 -0,29397 0,13944
PASS - DET -0,06995 -0,49475 0,35486

Quadro 7.2.157. - Teste ANOVA a variavel VQP realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 0,54 0,27 0,29 0,7521
Within Groups 366 344,49 0,94
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 18,014 9,007 0,54 0,5818
Error 366 6077,2 16,6045
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 366
Freedom
Error Mean 0,941223
Square
Critical Value of
Studentized 2,91152
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PROM - DET 0,00732 -0,42355 0,43819
PROM - PASS 0,07727 -0,13944 0,29397
DET - PROM -0,00732 -0,43819 0,42355
DET - PASS 0,06995 -0,35486 0,49475
PASS - PROM -0,07727 -0,29397 0,13944
PASS - DET -0,06995 -0,49475 0,35486

Quadro 7.2.158. - Teste ANOVA a variavel VQP realizado ao segmento de clientes P7
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 2,45 1,23 2,63 0,0725
Within Groups 1.064 495,89 0,47
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 6,1276 3,0638 1,81 0,1644
Error 1.064 1802,7 1,6943
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.064
Freedom
Error Mean 0,466066
Square
Critical Value of
Studentized 2,90552
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits level are indicated by
Means oAk
PROM - PASS 0,03428 -0,05948 0,12804
PROM - DET 0,14009 0,01454 0,26563 *oAk
PASS - PROM -0,03428 -0,12804 0,05948
PASS - DET 0,1058 -0,02084 0,23244
DET - PROM -0,14009 -0,26563 -0,01454 *oAk
DET - PASS -0,1058 -0,23244 0,02084

Quadro 7.2.159.

- Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes E1

pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015

283




ANOVA's Test — E2 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 7,08 3,54 6,91 0,001
Within Groups 1.578 808,00 0,51
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 5,2203 2,61015 1,148743 | 0,3173
Error 1.578 3.585,5 2,272179975
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1578
Freedom
Error Mean 0,51204
Square
Critical Value of
Studentized Range 2,9045
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence significa nt.at .the 01
Comparison Between Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,01177 -0,0693 0,09285
PROM - DET 0,18402 0,07758 0,29045 *oAk
PASS - PROM -0,01177 -0,09285 0,0693
PASS - DET 0,17224 0,06508 0,2794 *oAk
DET - PROM -0,18402 -0,29045 -0,07758 *oAk
DET - PASS -0,17224 -0,2794 -0,06508 *oAk

Quadro 7.2.160. - Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 22 semestre - vgp

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1,74 0,87 1,94 0,1442
Within Groups 444 198,18 0,45
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 1,6055 0,8027 0,39 0,6746
Error 444 904,7 2,0375
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 444
Freedom
Error Mean 0,446359
Square
Critical Value of
Studentized 2,90991
Range
Difference Comparisons significant
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits a.t th.e 0,1 level are
indicated by ***
Means
PROM - PASS 0,12839 -0,02013 0,27691
PROM - DET 0,14488 -0,04097 0,33074
PASS - PROM -0,12839 -0,27691 0,02013
PASS - DET 0,01649 -0,15667 0,18964
DET - PROM -0,14488 -0,33074 0,04097
DET - PASS -0,01649 -0,18964 0,15667

Quadro 7.2.161.

- Teste ANOVA a varidvel VQP realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 63,99 32,00 12,60 | <.0001
Groups
Within Groups 8359 21.226,15 2,54
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 140,1 70,05 1,169174 | 0,310674
Error 8359 500822 59,91410456
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 8359
Error Mean 2539317
Square
Critical Value
of Studentized 2,90278
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . .
Limits level are indicated by
Means ok
PASS - DET 0,16954 0,05579 0,2833 *oAk
PASS - PROM 0,18293 0,10547 0,26038 *oAk
DET - PASS -0,16954 -0,2833 -0,05579 *oAk
DET - PROM 0,01339 -0,09706 0,12383
PROM - PASS -0,18293 -0,26038 -0,10547 *oAk
PROM - DET -0,01339 -0,12383 0,09706

Quadro 7.2.162. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de

clientes P1 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 327,91 163,96 31,05 <.0001
Within Groups 10.389 54.860,34 5,28
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 138,6 69,3 1,321637 0’263674
Error 10.389 5.44747 52,43497931
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 10.389
Freedom
Error Mean 5,280618
Square

Critical Value of

Studentized Range 2,9027
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence S|gn|f|cant.at .the 01
Comparison Between Limits level are indicated
Means by ***

PROM - PASS 0,04259 -0,05678 0,14196

PROM - DET 0,54177 0,39686 0,68669 *kx
PASS - PROM -0,04259 -0,14196 0,05678

PASS - DET 0,49918 0,35347 0,6449 *kx

DET - PROM -0,54177 -0,68669 -0,39686 *kx

DET - PASS -0,49918 -0,6449 -0,35347 ok

Quadro 7.2.163. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3- 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 175,68 87,84 23,48 <.0001
Within Groups 15698 58.735,49 3,74
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 71,3045 35,6523 1,73 0,1768
Error 15698 322981 20,5747
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 15698
Freedom
Error Mean 3,741591
Square
Critical Value of
Studentized 2,90259
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . s
Limits level are indicated
Means by ***
PASS - PROM 0,04508 -0,02303 0,11319
PASS - DET 0,33539 0,23341 0,43736 *oAk
PROM - PASS -0,04508 -0,11319 0,02303
PROM - DET 0,2903 0,19037 0,39023 *oAk
DET - PASS -0,33539 -0,43736 -0,23341 *oAk
DET - PROM -0,2903 -0,39023 -0,19037 *oAk

Quadro 7.2.164. - Teste ANOVA a variadvel QP1506 realizado ao segmento de
clientes P3 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 — 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 2,29 1,15 0,33 0,7185
Within Groups 111 383,78 3,46
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 21,8119 10,906 0,39 0,6787
Error 111 3.112,2 28,0379
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 111
Freedom
Error Mean 3,457457
Square
Critical Value of
Studentized 2,9327
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . s
Limits level are indicated by
Means ko
PROM - PASS 0 -0,7983 0,7983
PROM - DET 0,3889 -0,6559 1,4336
PASS - PROM 0 -0,7983 0,7983
PASS - DET 0,3889 -0,7055 1,4833
DET - PROM -0,3889 -1,4336 0,6559
DET - PASS -0,3889 -1,4833 0,7055

Quadro 7.2.165. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de
clientes P4 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 14,57 7,29 4,18 0,0162
Within Groups 337 587,93 1,74
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 13,3783 6,6892 0,6 0,5491
Error 337 3753,4 11,1378
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 337
Freedom
Error Mean Square 1,744607
Critical Value of
Studentized Range 2,91231
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Between Means Limits level are indicated by
% %k k
PASS - PROM 0,2022 -0,1076 0,512
PASS - DET 0,7788 0,2153 1,3422 *oAk
PROM - PASS -0,2022 -0,512 0,1076
PROM - DET 0,5766 0,0225 1,1307 *oAk
DET - PASS -0,7788 -1,3422 -0,2153 *oAk
DET - PROM -0,5766 -1,1307 -0,0225 *oAk

Quadro 7.2.166. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P5
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 5,65 2,82 1,64 0,1959
Within Groups 357 615,35 1,72
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 9,0447 4,5223 0,71 0,4912
Error 357 2266,2 6,3479
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 357
Freedom
Error Mean 1723672
Square
Critical Value of
Studentized 2,91175
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS - PROM 0,0929 -0,2142 0,4
PASS - DET 0,3871 -0,0533 0,8274
PROM - PASS -0,0929 -0,4 0,2142
PROM - DET 0,2941 -0,1448 0,7331
DET - PASS -0,3871 -0,8274 0,0533
DET - PROM -0,2941 -0,7331 0,1448

Quadro 7.2.167. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1,48 0,74 0,71 0,4929
Within Groups 366 381,08 1,04
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 8,9563 4,4782 0,61 0,5439
Error 366 2687,2 7,342
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 366
Freedom
Error Mean 1,041209
Square
Critical Value of
Studentized 2,91152
Range
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . -
Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,0134 -0,2145 0,2413
PROM - DET 0,2578 -0,1954 0,711
PASS - PROM -0,0134 -0,2413 0,2145
PASS - DET 0,2444 -0,2024 0,6912
DET - PROM -0,2578 -0,711 0,1954
DET - PASS -0,2444 -0,6912 0,2024

Quadro 7.2.168. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de
clientes P7 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 22 semestre 2015 — qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 66,20 33,10 8,36 0,0003
Within Groups 1064 4.214,37 3,96
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 63,0498 31,5249 0,88 0,4165
Error 1064 38264,8 35,9632
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1064
Freedom
Error Mean 3,060871
Square
Critical Value of
Studentized 2,90552
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . .
Means Limits level are indicated by
% %k k
PROM - PASS 0,276 0,0027 0,5493 *oAk
PROM - DET 0,7187 0,3527 1,0847 *oAk
PASS - PROM -0,276 -0,5493 -0,0027 *oAk
PASSSIVO - DET 0,4427 0,0735 0,8119 *oAk
DET - PROM -0,7187 -1,0847 -0,3527 *oAk
DET - PASS -0,4427 -0,8119 -0,0735 *oAk

Quadro 7.2.169. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de
clientes E1 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E2 — 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 106,26 53,13 13,76 <.0001
Within Groups 1578 6.093,89 3,86
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 86,8303 43,4152 1,55 0,2124
Error 1578 44178,6 27,9966
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1578
Freedom
Error Mean 3,861784
Square
Critical Value of
Studentized 2,9045
Range
Difference comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . s
Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,3586 0,136 0,5813 *kx
PROM - DET 0,7129 0,4206 1,0052 *kx
PASS - PROM -0,3586 -0,5813 -0,136 *kx
PASS - DET 0,3543 0,06 0,6486 *oAk
DET - PROM -0,7129 -1,0052 -0,4206 *oAk
DET - PASS -0,3543 -0,6486 -0,06 *oAk

Quadro 7.2.170. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes E2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — E3 — 22 semestre — qp1506

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 24,00 12,00 2,70 0,0683
Within Groups 444 1.973,83 4,45
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 83,9719 41,986 0,91 0,4017
Error 444 20398,4 45,9424
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 444
Freedom
Error Mean 4,445555
Square
Critical Value of
Studentized 2,90991
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Between Means Limits level are indicated
by ook ok
PASS - PROM 0,0152 -0,4535 0,4839
PASS - DET 0,5861 0,0396 1,1325 *oAk
PROM - PASS -0,0152 -0,4839 0,4535
PROM - DET 0,5709 -0,0156 1,1574
DET - PASS -0,5861 -1,1325 -0,0396 *oAk
DET - PROM -0,5709 -1,1574 0,0156

Quadro 7.2.171. - Teste ANOVA a varidvel QP1506 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P1 — 22 semestre 2015 — qp1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 71,43 35,72 12,52 <.0001
Groups
Within Groups 8.359 23.849,76 2,85
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 37,7132 18,8566 1,21 0,2978
Error 8.359 130107 15,5649
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 8.359
Freedom
Error Mean 2 853184
Square
Critical Value of
Studentized 2,90278
Range
. Difference Simultaneous 90% Confidence Comparisons significant
Comparison Between Limits at the 0,1 level are
Means indicated by ***
PASS - PROM 0,15388 0,07178 0,23599 *oAk
PASS - DET 0,26011 0,13953 0,38068 *kx
PROM - PASS -0,15388 -0,23599 -0,07178 *kx
PROM - DET 0,10622 -0,01085 0,22329
DET - PASS -0,26011 -0,38068 -0,13953 *kx
DET - PROM -0,10622 -0,22329 0,01085

Quadro 7.2.172. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de clientes P1
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P2 — 22 semestre 2015 — qp1512
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 369,52 184,76 3579 | <.0001
Groups
Within Groups 10.389 53.628,18 5,16
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 178,6 89,2959 1,78 0,1688
Error 10.389 521409 50,1886
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees 10389
of Freedom
Error Mean 5,162016
Square
Critical Value
of Studentized 2,9027
Range
Comparisons
Difference significant at the 0,1
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits | level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,05623 -0,04202 0,15448
PROM - DET 0,57859 0,43531 0,72187 *oAk
PASS - PROM -0,05623 -0,15448 0,04202
PASS - DET 0,52236 0,37829 0,66643 *oAk
DET - PROM -0,57859 -0,72187 -0,43531 *oAk
DET - PASS -0,52236 -0,66643 -0,37829 *oAk

Quadro 7.2.173. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de clientes P2
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P3 — 22 semestre — qp1512

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 231,51 115,75 30,32 <.0001
Within Groups 15.698 59.940,97 3,82
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 43,6155 21,8077 0,99 0,3712
Error 15.698 345438 22,0052
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 15.698
Freedom
Error Mean 3,818383
Square
Critical Value of
Studentized 2,90259
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence S|gn|f|cant.at .the 01
Comparison Between Limits level are indicated
Means by ***
PASS - PROM 0,04336 -0,02544 0,11216
PASS - DET 0,38261 0,27959 0,48562 *oAk
PROM - PASS -0,04336 -0,11216 0,02544
PROM - DET 0,33925 0,23829 0,4402 *oAk
DET - PASS -0,38261 -0,48562 -0,27959 *oAk
DET - PROM -0,33925 -0,4402 -0,23829 *oAk

Quadro 7.2.174. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de
clientes P3 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P4 - 22 semestre — qp1512
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 4,22 2,11 0,70 | 0,5005
Groups
Within Groups 111 336,38 3,03
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 21,2908 10,6454 0,47 0,6262
Error 111 2513,6 22,6451
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees
of Freedom 111
Error Mean 3,030484
Square
Critical Value
of Studentized 2,9327
Range
Difference . (Fgmparisons
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits S|gn|f|cant.at .the 01
level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,2964 -0,4509 1,0438
PROM - DET 0,502 -0,4761 1,4801
PASS - PROM -0,2964 -1,0438 0,4509
PASS - DET 0,2056 -0,819 1,2302
DET - PROM -0,502 -1,4801 0,4761
DET - PASS -0,2056 -1,2302 0,819

Quadro 7.2.175. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de clientes P4
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P5 — 22 semestre — qp1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 12,95 6,48 3,40 0,0347
Within Groups 337 642,80 1,91
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 3,0116 1,5058 0,11 0,8984
Error 337 4.735,4 14,0517
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 337
Freedom
Error Mean 1907423
Square
Critical Value of
Studentized 2,91231
Range
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the
Comparison Between .
Means Limits 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 0,1559 -0,168 0,4799
PASS - DET 0,7431 0,1539 1,3322 *oAk
PROM - PASS -0,1559 -0,4799 0,168
PROM - DET 0,5871 0,0078 1,1665 *oAk
DET - PASS -0,7431 -1,3322 -0,1539 *oAk
DET - PROM -0,5871 -1,1665 -0,0078 *oAk

Quadro 7.2.176. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de
clientes P5 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P6 — 22 semestre — qp1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 11,02 5,51 3,00 0,0509
Within Groups 357 654,98 1,83
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 13,6472 6,8236 0,62 0,5373
Error 357 3914,7 10,9654
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 357
Freedom
Error Mean 1834672
Square
Critical Value of
Studentized 2,91175
Range
Comparisons
Comparison Difference Simultaneous 90% Confidence Limits significant at the
Between Means 0,1 level are
indicated by ***
PASS - PROM 0,1886 -0,1282 0,5054
PASS - DET 0,5336 0,0793 0,9879 *oAk
PROM - PASS -0,1886 -0,5054 0,1282
PROM - DET 0,345 -0,1079 0,7978
DET - PASS -0,5336 -0,9879 -0,0793 *oAk
DET - PROM -0,345 -0,7978 0,1079

Quadro 7.2.177. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de clientes P6
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test — P7 — 22 semestre — qp1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 1,77 0,89 0,57 0,5679
Within Groups 366 572,49 1,56
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 9,9812 4,9906 0,28 0,7576
Error 366 6575,5 17,9659
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 366
Freedom
Error Mean 1564187
Square
Critical Value of
Studentized 2,91152
Range
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . s
Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,0906 -0,1887 0,37
PROM - DET 0,2651 -0,2904 0,8205
PASS - PROM -0,0906 -0,37 0,1887
PASS - DET 0,1745 -0,3732 0,7221
DET - PROM -0,2651 -0,8205 0,2904
DET - PASS -0,1745 -0,7221 0,3732

Quadro 7.2.178. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de
clientes P7 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E1 — 22 semestre - qp1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 93,63 46,81 11,31 <.0001
Within Groups 1.064 4.404,75 4,14
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 109,6 54,7996 1,43 0,24
Error 1.064 40806 38,3515
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1.064
Freedom
Error Mean 4,139801
Square
Critical Value of
Studentized 2,90552
Range
Comparisons
Difference significant at the
Comparison Between Simultaneous 90% Confidence Limits 0.1 level are
Means indicated by ***
PROM - PASS 0,3103 0,0309 0,5897 *oAk
PROM - DET 0,8588 0,4846 1,233 *oAk
PASS - PROM -0,3103 -0,5897 -0,0309 *oAk
PASS - DET 0,5485 0,1711 0,9259 *oAk
DET - PROM -0,8588 -1,233 -0,4846 *oAk
DET - PASS -0,5485 -0,9259 -0,1711 *oAk

Quadro 7.2.179. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de
clientes E1 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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ANOVA's Test —E2 — 22 semestre — qp1512

Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
Between 2 158,53 79,27 2020 | <0001
Groups
Within Groups 1578 6.193,40 3,92
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 173 86,5 1,578544 0'201660
Error 1578 86470,2 54,7973384
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 1578
Freedom
Error Mean 3,024843
Square
Critical Value of
Studentized 2,9045
Range
Difference Comparisons
. Simultaneous 90% Confidence significant at the 0,1
Comparison Between . .
Means Limits level are indicated by
%k %k %k
PROM - PASS 0,3704 0,1459 0,5949 *kx
PROM - DET 0,8969 0,6023 1,1916 *kx
PASS - PROM -0,3704 -0,5949 -0,1459 *kx
PASS - DET 0,5265 0,2298 0,8232 *kx
DET - PROM -0,8969 -1,1916 -0,6023 ok
DET - PASS -0,5265 -0,8232 -0,2298 ok

Quadro 7.2.180. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de
clientes E2 pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015

304




ANOVA's Test — E3 — 22 semestre — qp1512

Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
Between Groups 2 30,98 15,49 3,68 0,0261
Within Groups 444 1.870,37 4,21
Levene's Test for Homogeneity of Variance
Source DF Sum of Squares | Mean Square F Value Pr>F
NPS 2 51,625 25,8125 0,73 0,4806
Error 444 15617,3 35,1742
Tukey's Studentized Range (HSD) Test
Alpha 0,1
Error Degrees of 444
Freedom
Error Mean 4212537
Square
Critical Value of
Studentized 2,90991
Range
Comparisons
. Difference Simultaneous 90% Confidence significa nt.at .the 01
Comparison Between Limits level are indicated
Means by ***
PROM - PASS 0,1132 -0,3431 0,5695
PROM - DET 0,7158 0,1448 1,2867 ok x
PASS - PROM -0,1132 -0,5695 0,3431
PASS - DET 0,6026 0,0706 1,1345 ok x
DET - PROM -0,7158 -1,2867 -0,1448 ok x
DET - PASS -0,6026 -1,1345 -0,0706 ok x

Quadro 7.2.181. - Teste ANOVA a varidvel QP1512 realizado ao segmento de clientes E3
pertencente a amostra entrevistada no 22 semestre de 2015
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Unidades de Observacéo entrevistadas no 1° semestre

Segmento Cliente VVN VN1412 VN1506
Det -121,93 7.845,14 7.723,21
P1 Pass 383,10 7.623,75 8.006,86
Prom 253,43 7.479,06 7.732,49
Det -2.830,05 106.287,11 103.457,06
P2 Pass -781,04 113.116,62 112.335,57
Prom -797,57 116.591,66 115.794,10
Det -332,21 30.942,70 30.610,49
P3 Pass -19,25 32.578,52 32.559,27
Prom 148,15 31.357,56 31.505,71
Det 12.831,12 485.105,55 497.936,68
P4 Pass 6.875,34 452.684,02 459.559,36
Prom -5.729,60 481.752,59 476.022,99
Det 2.874,40 30.340,36 33.214,76
P5 Pass 1.596,18 34.533,92 36.130,10
Prom 1.575,46 37.652,42 39.227,89
Det -1.878,92 11.346,50 9.467,58
P6 Pass -190,31 14.137,71 13.947,40
Prom -8,03 12.351,21 12.343,18
Det 160,43 3.025,06 3.185,50
P7 Pass 423,87 2.961,45 3.385,32
Prom 344,66 2.390,99 2.735,64
Det -6.639,39 103.713,84 97.074,45
El Pass -5.567,57 137.408,19 131.840,62
Prom 5.592,12 130.548,29 136.140,41
Det -1.061,26 87.389,00 86.327,74
E2 Pass 1.455,76 123.832,29 125.288,05
Prom 2.081,52 146.576,42 148.657,93
Det 15.946,85 411.895,46 427.842,31
E3 Pass -33.354,19 468.265,15 434.910,96
Prom -16.668,31 623.695,06 607.026,75

Quadro 7.2.182. - Volume de Negdcios dos clientes Promotores, Passivos e Detratores
entrevistados no 12 semestre de 2015
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Unidades de Observacéo entrevistadas no 1° semestre

Segmento Cliente VPB PB1412 PB1506
Det -6,39 89,92 83,53
P1 Pass -5,12 85,31 80,19
Prom -3,23 99,79 96,56
Det -32,38 423,45 391,06
P2 Pass -39,88 404,16 364,27
Prom -38,47 458,75 420,29
Det -23,64 190,96 167,32
P3 Pass -22,58 167,18 144,61
Prom -22,64 204,44 181,81
Det 577,64 -487,59 90,05
P4 Pass 705,26 -929,08 -223,83
Prom 197,10 -330,41 -133,31
Det -6,84 271,35 264,51
P5 Pass 8,75 224,87 233,62
Prom -22,44 277,24 254,80
Det -27,57 91,69 64,12
P6 Pass -14,41 104,69 90,28
Prom -8,07 106,07 98,01
Det -7,37 13,66 6,29
P7 Pass -4,61 24,60 19,99
Prom -2,43 25,17 22,73
Det -5,04 2.297,31 2.292,27
El Pass 183,99 4.078,68 4.262,66
Prom 317,59 3.720,69 4.038,28
Det -77,19 2.469,66 2.392,47
E2 Pass 67,39 3.628,83 3.696,22
Prom 290,25 4.128,69 4.418,94
Det -158,58 4.548,30 4.389,72
E3 Pass -271,74 8.117,55 7.845,81
Prom 441,81 13.367,10 13.808,91

Quadro 7.2.183. - Produto Bancario dos clientes Promotores, Passivos e Detratores
entrevistados no 12 semestre de 2015
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Unidades de Observacéo entrevistadas no 1° semestre
Segmento Cliente VQP QP1506 QP1412

Det -0,09 3,44 3,53

P1 Pass -0,01 3,56 3,57
Prom 0,03 3,43 3,40

Det -0,06 6,88 6,93

P2 Pass -0,03 7,27 7,29
Prom -0,01 7,32 7,32

Det -0,01 4,97 4,98

P3 Pass 0,03 5,29 5,26
Prom 0,04 5,17 5,13

Det 0,11 4,78 4,67

P4 Pass 0,22 5,47 5,25
Prom 0,10 5,37 5,27

Det 0,19 4,69 4,50

P5 Pass -0,01 4,83 4,84
Prom 0,05 4,99 4,95

Det -0,18 5,09 5,27

P6 Pass -0,03 5,40 5,43
Prom 0,00 5,55 5,55

Det -0,16 4,43 4,59

P7 Pass -0,03 4,70 4,73
Prom 0,03 4,77 4,75

Det -0,06 4,72 4,79

El Pass 0,05 5,28 5,23
Prom 0,06 5,64 5,58

Det -0,07 4,98 5,05

E2 Pass 0,09 5,46 5,37
Prom 0,03 5,83 5,79

Det 0,01 4,20 4,19

E3 Pass 0,01 4,33 4,31
Prom 0,06 4,74 4,68

Quadro 7.2.184. - Quantidade Produtos Bancarios Detidos dos clientes Promotores, Passivos e
Detratores entrevistados no 12 semestre de 2015
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Unidades de Observacéo entrevistadas no 2° semestre

Segmento Cliente VVN VN1506 VN1512
Det 572,37 8.556,85 9.129,22
P1 Pass 168,44 9.470,61 9.639,05
Prom 390,57 8.285,93 8.676,50
Det -1.666,59 103.675,08 102.008,50
P2 Pass 850,09 105.234,69 106.084,78
Prom 824,18 113.257,32 114.081,50
Det 219,15 31.830,41 32.049,56
P3 Pass 468,36 34.565,12 35.033,47
Prom 868,96 34.126,89 34.995,85
Det 23.134,39 361.707,16 384.841,55
P4 Pass 11.740,28 420.967,45 432.707,73
Prom 1.586,69 423.856,25 425.442,94
Det -3.920,84 28.438,01 24.517,16
P5 Pass 1.619,75 40.646,50 42.266,25
Prom -320,55 32.309,20 31.988,65
Det 2.143,40 11.132,13 13.275,53
P6 Pass 675,02 13.431,56 14.106,58
Prom 901,54 18.228,13 19.129,67
Det 266,82 2.168,37 2.435,19
P7 Pass 335,42 2.525,52 2.860,94
Prom 205,10 2.248,84 2.453,94
Det 345,15 100.780,60 101.125,75
El Pass 3.165,07 120.826,14 123.991,21
Prom 17.717,67 138.020,37 155.738,04
Det -6.955,17 101.801,73 94.846,56
E2 Pass 7.976,24 128.697,74 136.673,99
Prom 4.475,69 147.703,98 152.179,67
Det -27.477,97 525.522,85 498.044,88
E3 Pass 20.809,90 551.879,32 572.689,21
Prom 66.327,48 633.779,51 700.106,99

Quadro 7.2.185. - Volume de Negdcios dos clientes Promotores, Passivos e Detratores
entrevistados no 22 semestre de 2015
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Unidades de Observacéo entrevistadas no 2° semestre

Segmento Cliente VPB PB1506 PB1512
Det -7,67 100,22 92,56
P1 Pass -6,20 89,29 83,10
Prom -3,33 93,22 89,89
Det -57,09 378,41 321,32
P2 Pass -49,76 364,88 315,13
Prom -44,16 418,93 374,77
Det -17,40 155,40 137,99
P3 Pass -20,10 161,92 141,82
Prom -13,19 182,11 168,92
Det 530,61 271,08 801,69
P4 Pass 153,53 669,16 822,69
Prom 732,99 564,72 1.297,70
Det -1,82 239,38 237,57
P5 Pass -18,20 209,31 191,12
Prom -7,03 222,14 215,11
Det -25,54 99,12 73,58
P6 Pass -16,67 97,83 81,16
Prom -12,82 77,85 65,03
Det -3,56 4,58 1,03
P7 Pass -4,04 12,30 8,25
Prom -1,48 15,79 14,31
Det -146,98 2.925,41 2.778,44
El Pass 105,58 3.437,95 3.543,53
Prom 221,76 4.053,47 4.275,22
Det 14,22 2.834,98 2.849,20
E2 Pass 151,73 3.656,24 3.807,98
Prom 284,96 4.316,16 4.601,12
Det -506,08 7.853,66 7.347,58
E3 Pass -617,02 8.647,15 8.030,13
Prom 584,03 10.080,14 10.664,17

Quadro 7.2.186. - Produto Bancario dos clientes Promotores, Passivos e Detratores
entrevistados no 22 semestre de 2015
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Unidades de Observacéo entrevistadas no 2° semestre
Segmento Cliente VQP QP1506 QP1512

Det -0,10 3,51 3,41

P1 Pass -0,01 3,68 3,67
Prom 0,02 3,49 3,51

Det -0,02 6,60 6,58

P2 Pass 0,00 7,10 7,11
Prom 0,02 7,14 7,16

Det 0,01 5,04 5,05

P3 Pass 0,05 5,38 5,43
Prom 0,05 5,33 5,39

Det 0,33 4,11 4,44

P4 Pass 0,15 4,50 4,65
Prom 0,45 4,50 4,95

Det 0,04 4,25 4,29

P5 Pass 0,00 5,03 5,03
Prom 0,05 4,83 4,87

Det -0,14 5,26 5,12

P6 Pass 0,01 5,65 5,66
Prom -0,09 5,55 5,46

Det -0,04 4,52 4,48

P7 Pass -0,11 4,76 4,65
Prom -0,03 4,78 4,75

Det -0,06 4,82 4,76

El Pass 0,04 5,27 5,31
Prom 0,08 5,54 5,62

Det -0,11 5,15 5,05

E2 Pass 0,07 5,50 5,57
Prom 0,08 5,86 5,94

Det -0,07 4,17 4,10

E3 Pass -0,05 4,75 4,70
Prom 0,08 4,74 4,82

Quadro 7.2.187. - Quantidade Produtos Bancarios Detidos dos clientes Promotores, Passivos e
Detratores entrevistados no 22 semestre de 2015
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7.2.2. Hipoétese 2

e Segmento P1 - Unidades de observacao entrevistadas no 12 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AlC 3214.746 3122.441
SC 3220.782 3170.726
-2 Log L 3212.746 3106.441
R-Square 0.338 Max-rescaled R- 0.523
Square
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi-Square DF Pr > ChiSq
Likelihood Ratio 106.3052 7 <.0001
Score 106.4148 7 <.0001
Wald 101.7994 7 <.0001
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 0.9778 0.1191 67.3597 <.0001
Produto Bancario 1 0.000491 0.000225 4.7767 0.0288
Quantidade Produtos 1 0.0919 0.0468 3.8623 0.0494
Variacdo QP 1 0.1434 0.0719 3.9727 0.0462
Crédito Consumo 1 0.8691 0.2972 8.5528 0.0034
Cartdo de Débito 1 0.5614 0.119 22.2614 <.0001
Internet Banking 1 -0.8947 0.1362 43.1612 <.0001
Depésitos a Ordem 1 -0.00003 0.000012 8.1684 0.0043

Odds Ratio Estimates

Effect P?”“ 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Produto Bancario 1 1 1.001
Quantidade Produtos 1.096 1 1.202
Variagdo QP 1.154 1.002 1.329
Crédito Consumo 2.385 1.332 4.27
Cartéo de Débito 1.753 1.388 2.214
Internet Banking 0.409 0.313 0.534
Depésitos a Ordem 1 1 1
Association of Predicted Probabilities and Observed Responses
Percent Somers'
Concordant 62.1 D 0.243
Percent Discordant 37.8 Gamma 0.243
Percent Tied 0 Tau-a 0.082
Pairs 1608438 c 0.621

Quadro 7.2.188. - Output Modelo Regressao Logistica
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ROC Curve for Selected Model
Area Under the Curve = 06215
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Figura 7.2.1. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 0.6215 0.0125 05870 06460 0.2430 0 02430 0.0819
ROC1 0.5000 0 0.5000 0.5000 ] ; ]

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 94 1661 = 0001

Figura 7.2.2. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)

313



ROC Curve for JWORK.VALIDATION_AG
Area Underthe Curve = 06034
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Figura 7.2.3. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 0.5000 ] 0.5000 0.5000 0 . 0
ROC1 0.6034 0.01585 06731 0.6338 0.2069  0.2069 | 0.0698

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 44 5062 = 0001

Figura 7.2.4. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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e Segmento P1 - Unidades de observacao entrevistadas no 22 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AlC 3247.083 3160.814
SC 3253.127 3203.118
-2 Log L 3245.083 3146.814
R-Square 0.311 Max-rescaled R- 0.483
Square
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi- DF Pr > ChiSq
Square
Likelihood Ratio 98.2691 6 <.0001
Score 101.8111 6 <.0001
Wald 95.0123 6 <.0001
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 0.9318 0.1201 60.1943 <.0001
Quantidade 1 0.1016 0.0458 4.918 0.0266
Produtos
Variacdo QP 1 0.2427 0.0704 11.896 0.0006
Crédito Consumo 1 0.6912 0.2775 6.2036 0.0127
Cartdo Débito 1 0.525 0.12 19.1504 <.0001
Internet Banking 1 -0.7774 0.1358 32.7623 <.0001
Valores Mobilirios 1 -0.00004 0.000014 6.8655 0.0088
Odds Ratio Estimates
Effect P?”“ 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Quantidade 1.107 1.012 1.211
Produtos
Variagdo QP 1.275 111 1.463
Crédito Consumo 1.996 1.159 3.439
Cartdo Débito 1.691 1.336 2.139
Internet Banking 0.469 0.352 0.6
Valores Mobiliarios 1 1 1

Association of Predic

ted Probabilities and Observed Responses

Percent

Somers'

Concordant 60.8 D 0.235
.Percent 34.3 Gamma 0.255
Discordant
Percent Tied 4.9 Tau-a 0.079
Pairs 1638582 c 0.617

Quadro 7.2.189. - Output Modelo Regressao Logistica
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ROC Curve for Selected Model
Area Under the Curve = 0.6173
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Figura 7.2.5. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma Tau-a
Model 0.6173 0.0123 0.5933 0.6413 02346 026846 00794
ROC1 0.5000 0 0.5000 0.5000 0 ; 0

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square  Pr = ChiSq
Reference = Model | 1 91.5095 = 0001

Figura 7.2.6. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)
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ROC Curve for JWORK. VALIDATION_AG
Area Underthe Curve = 0.6258
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Figura 7.2.7. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 0.5000 0 0.5000 0.5000 0 ; 0
ROCA1 0.6258 0.0151 0.5962 0.6553 02516 | 02764 0.0851

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = Chi5q
Reference = Model | 1 £9.6824 = 0001

Figura 7.2.8. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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e Segmento P2 - Unidades de observagao entrevistadas no 12 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AIC 3355.555 3279.993
SC 3361.642 3322.602
-2 Log L 3353.555 3265.993
R-Square 0.466 Max-rescaled R-Square 0.413
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi- DF Pr > ChiSq
Square
Likelihood Ratio 87.5622 6 <.0001
Score 85.0486 6 <.0001
Wald 78.8465 6 <.0001
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 0.5582 0.1685 10.9704 0.0009
Q;z)rgﬁige 1 0.1388 0.0247 31.4984 <.0001
Cartdo Débito 1 0.3123 0.1282 5.931 0.0149
Internet Banking 1 -0.6567 0.1376 22.7921 <.0001
Depésitos a Ordem 1 -7.63E-06 2.52E-06 9.1653 0.0025
Depésitos Poupanca 1 3.66E-06 1.20E-06 9.379 0.0022
Crédito Consumo 1 0.000066 0.00003 4.7943 0.0286
Odds Ratio Estimates
Effect P?”“ 95% Wald Confidence Limits
Estimate
ng)rgﬁige 1.149 1.095 1.206
Cartdo Débito 1.367 1.063 1.757
Internet Banking 0.519 0.396 0.679
Depésitos a Ordem 1 1 1
Depositos Poupanca 1 1 1
Crédito Consumo 1 1 1
Association of Predicted Probabilities and Observed Responses
Copne(:g?c;];n ¢ 61.1 Somers' D 0.223
Percent Discordant 38.9 Gamma 0.223
Percent Tied 0 Tau-a 0.074
Pairs 1762155 c 0.611

Quadro 7.2.190. - Output Modelo Regressao Logistica
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ROC Curve for Selected Model
Area Under the Curve=0.6113
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Figura 7.2.9. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 0.6113 0.0122 05874 0.6353 02226 02226 00742
ROCAH 0.5000 0 05000 0.5000 ] ; 0
ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq

Reference = Model 1 83.0206 = 0001

Figura 7.2.10. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)
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ROC Curve for JNWORK.VALIDATION_CXA
Area Underthe Curve = 0.6006
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Figura 7.2.11. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error Confidence Limits | Somers' D Gamma  Tau-a
Model 05000 0 0.5000 0.5000 0 . 0
ROCA1 06006 0.0153 05707 0.6305 02012 02012 0.0671

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 434914 = 0001

Figura 7.2.12. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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e Segmento P2 - Unidades de observacao entrevistadas no 22 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AlC 3874.399 3788.865
SC 3880.586 3832.174
-2 Log L 3872.399 3774.865
R-Square 0.468 Max-rescaled R-Square 0.406
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi- DF Pr > ChiSq
Square
Likelihood Ratio 97.534 6 <.0001
Score 94.259 6 <.0001
Wald 91.0807 6 <.0001
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 0.3974 0.1333 8.8898 0.0029
Quantidade Produtos 1 0.1907 0.0227 70.554 <.0001
Variacdo VN 1 2.64E-06 1.34E-06 3.8908 0.0486
Variacéo PB 1 0.000415 0.000142 8.573 0.0034
Internet Banking 1 -0.6618 0.1238 28.5981 <.0001
Depésitos Poupanca 1 3.16E-06 1.04E-06 9.2084 0.0024
Valores Mobiliarios 1 '1'8’62;5 6.11E-07 6.171 0.013
Odds Ratio Estimates
Effect PF)mt 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Quantidade Produtos 1.21 1.157 1.265
Variacdo VN 1 1 1
Variacdo PB 1 1 1.001
Internet Banking 0.516 0.405 0.658
Depositos Poupanca 1 1 1
Valores Mobiliarios 1 1 1

Association of Predic

ted Probabilities and Observed Responses

Percent Somers'
Concordant 61.2 D 0.223
Percent Discordant 38.8 Gamma 0.223
Percent Tied 0 Tau-a 0.079
Pairs 2284425 c 0.612

Quadro 7.2.191. - Output Modelo Regressao Logistica
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ROC Curve for Selected Model
Area Under the Curve = 06116
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Figura 7.2.13. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 0.6116 0.0112 0.5897 0.6334 0.22:1 0.2231 | 0.0789
ROCA1 0.5000 ] 0.5000 0.5000 0 ; ]

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 999317 < 0001

Figura 7.2.14 - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)
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ROC Curve for JNWORK.VALIDATION_CXA
Area Underthe Curve = 0.6001
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Figura 7.2.15. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 0.5000 0 0.5000 0.5000 0 ; 0
ROCAH 0.6001 0.0142 0.5723 0.6279 0.2001 0.2001 0.0708

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 49 7615 = 0001

Figura 7.2.16. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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e Segmento P3 - Unidades de observacao entrevistadas no 12 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AlC 7641.744 7437.145
SC 7648.591 7498.764
-2 Log L 7639.744 7419.145
R-Square 0.312 Max-rescaled R-Square 0.468
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi-Square DF Pr > ChiSq
Likelihood Ratio 220.5996 8 <.0001
Score 217.2686 8 <.0001
Wald 208.0061 8 <.0001
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 0.6457 0.0927 48.4795 <.0001
Quantidade Produtos 1 0.2043 0.0238 73.7285 <.0001
Variacdo QP 1 0.1312 0.0532 6.0787 0.0137
Cartéo Crédito 1 0.3646 0.1359 7.1992 0.0073
Cartdo Débito 1 0.2723 0.0814 11.1869 0.0008
Internet Banking 1 -1.0834 0.0856 160.3595 <.0001
Depésitos a Ordem 1 -0.00001 3.85E-06 12.5258 0.0004
Crédito Habitacdo 1 '2'825 9.06E-07 5.2735 0.0217
Saldo Devedor 1 0.000159 |  0.00006 6.9633 0.0083
Cartdo Crédito
Odds Ratio Estimates
Effect Pglnt 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Quantidade Produtos 1.227 1.171 1.285
Variagdo QP 1.14 1.027 1.266
Cartdo Crédito 1.44 1.103 1.879
Cartdo Débito 1.313 1.119 1.54
Internet Banking 0.338 0.286 0.4
Depésitos a Ordem 1 1 1
Crédito Habitacao 1 1 1
Saldo Devedor 1 1 1

Cartdo Crédito

Association of Predicted Probabilities and Observe

d Responses

Percent Concordant 61.7 Sorr[l)ers 0.235
Percent Discordant 38.2 Gamma 0.235
Percent Tied 0 Tau-a 0.085
Pairs 8779428 c 0.618

Quadro 7.2.192. - Output Modelo Regressao Logistica
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ROC Curve for Selected Model
Area Under the Curve = 06175
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Figura 7.2.17. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D Gamma | Tau-a
Model 0.6175 0.00800 0.6018 0.6332 0.2350 | 02350  0.0854
ROCA1 05000 0 0.5000 0.5000 ] ; 0

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 215.7046 < 0001

Figura 7.2.18. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)
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ROC Curve for JNORK.VALIDATION_CXM
Area Underthe Curve = 0.5805
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Figura 7.2.19. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D Gamma | Tau-a
Model 0.5000 0 0.5000 05000 ] ; 0
ROCA1 0.5905 0.00976 06714 06096 01810 01810  0.0658

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 86.0311 <. 0001

Figura 7.2.20. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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e Segmento P3 - Unidades de observacao entrevistadas no 22 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AIC 5863.41 5730.946
SC 5870.054 5784.099
-2 Log L 5861.410 5714.946
R-Square 0.255 Max-rescaled R-Square 0.396
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi-Square DF Pr > ChiSq
Likelihood Ratio 146.464 7 <.0001
Score 142.1929 7 <.0001
Wald 139.6493 7 <.0001
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 0.6217 0.1043 35.4947 <.0001
Produto Bancério 1 0.000164 0.000075 4.7538 0.0292
Q;i)rgﬁige 1 0.1914 0.0256 55.8446 <.0001
Variagédo VN 1 0.000013 3.37E-06 13.8451 0.0002
Cartéo Crédito 1 0.5066 0.1592 10.1309 0.0015
Cartdo Débito 1 0.3267 0.0936 12.1836 0.0005
Internet Banking 1 -0.8354 0.0986 71.8369 <.0001
Depésitos a Ordem 1 -0.00002 3.99E-06 18.4309 <.0001
Odds Ratio Estimates
Effect P?”“ 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Produto Bancério 1 1 1
ng)rgﬁsge 1.211 1.152 1.273
Variacdo VN 1 1 1
Cartdo Crédito 1.66 1.215 2.267
Cartdo Débito 1.386 1.154 1.666
Internet Banking 0.434 0.358 0.526
Depésitos a Ordem 1 1 1
Association of Predicted Probabilities and Observed Responses
Copne(:g?c;];nt 60.5 Somers' D 0.211
Dipsirc;:r?jnafn ¢ 39.5 Gamma 0.211
Percent Tied 0 Tau-a 0.07
Pairs 5378950 c 0.605

Quadro 7.2.193. - Output Modelo Regressao Logistica
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ROC Curve for Selected Model
Area Under the Curve = 0.6055
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Figura 7.2.21. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error Confidence Limits  Somers' D Gamma | Tau-a
Model 060585 0.00922 0.5874 0.6235 0.2109 | 02109  0.0704
ROC1 0.5000 0 0.5000 0.5000 0 ; 0

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 130.9388 < 0001

Figura 7.2.22. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)
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ROC Curve for JNORK.VALIDATION_CXM
Area Underthe Curve = 0.5691
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Figura 7.2.23. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 05000 ] 0.5000 0.5000 0 . ]
ROCA1 05691 0.0116 0.5464 0.59149 0.1383 01383 0.0461

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 35.6182 = 0001

Figura 7.2.24. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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Segmento E1 - Unidades de observacado entrevistadas no 12 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AIC 474.33 464.358
SC 478.254 472.207
-2 LogL 472.330 460.358
R-Square 0.315 Max-rescaled R- 0.439
Square
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi-Square DF Pr > ChiSq
Likelihood Ratio 11.9718 1 0.0005
Score 11.4022 1 0.0007
Wald 11.0502 1 0.0009
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 -0.1787 0.2861 0.3902 0.5322
Q;i)”;ﬁige 1 0.1756 0.0528 11.0502 0.0009
Odds Ratio Estimates
Effect Point 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Q;’i)”;ﬁ‘;‘ge 1.192 1.075 1.322
Association of Predicted Probabilities and Observed Responses
Percent 53.2 Somers' 0.194
Concordant D
Percent 33.8 Gamma 0.223
Discordant
Percent Tied 12.9 Tau-a 0.086
Pairs 30744 c 0.597

Quadro 7.2.194. - Output Modelo Regressao Logistica
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ROC Curve for Selected Model
Area Under the Curve = 05972
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Figura 7.2.25. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma @ Tau-a
Model 0.5972 0.0306 0.5372 06572 01944 02233 | 0.0857
ROCH 0.5000 0 0.5000 0.5000 0 ; 0

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square  Pr = ChiSq
Reference = Model | 1 10.0798 0.0015

Figura 7.2.26. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)
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ROC Curve for JNWORK.VALIDATION_UNI
Area Underthe Curve = 0.6546
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Figura 7.2.27. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error Confidence Limits ¥ Somers' D Gamma | Tau-a
Model 0.5000 0 0.5000 0.5000 0 ; 0
ROC1 06546 0.0363 0.5836 0.7287 0.3092 | 0.3605  0.1366

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model | 1 181916 = 0001

Figura 7.2.28. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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e Segmento E1 - Unidades de observacado entrevistadas no 22 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AlC 740.585 710.773
SC 745.035 728.575
-2 Log L 738.585 702.773
R-Square 0.554 Max-rescaled R-Square 0.799
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi- DF Pr > ChiSq
Square
Likelihood Ratio 35.8114 3 <.0001
Score 34.0395 3 <.0001
Wald 31.0899 3 <.0001
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 -0.1886 0.2548 0.5478 0.4592
Q;ggﬁ?:e 1 0.233 0.0482 23.3984 <.0001
Variacdo PB 1 0.000163 0.000066 6.1784 0.0129
Internet Banking 1 -2.2129 0.8944 6.1209 0.0134

Odds Ratio Estimates

Effect P?”“ 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Quantidade 1.262 1.149 1.387
Produtos
Variacdo PB 1 1 1
Internet Banking 0.109 0.019 0.631
Association of Predicted Probabilities and Observed Responses
Percent Somers'
Concordant 64.7 D 0.293
Percent 35.3 Gamma 0.293
Discordant
Percent Tied 0 Tau-a 0.116
Pairs 79002 c 0.647

Quadro 7.2.195. - Output Modelo Regressao Logistica
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Sensitivity

Sensitivity
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ROC Curve for Selected Model
Area Underthe Curve = 0.6466
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e
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Figura 7.2.29. - ROC curve s/ Cross Validation

ROC Curve for Selected Model
Area Underthe Curve=0.6322

0.00 0.25 0.50 0.75
1 - Specificity

Figura 7.2.30. — ROC curve c/ Cross Validation
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ROC Curves for Comparisons
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Model (D.6466) ROC1 (0.6322)
Figura 7.2.31. - Comparagao curvas ROC
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 06466 0.0235 06006 0.6926 0.2832 0.2932  0.1158
ROC1 0.6322 0.0236 05860 0.6785 0.2645 | 0.2645 01045

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 98_6586 = 0001

Figura 7.2.32. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (Cross Validation)
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e Segmento E2 - Unidades de observacado entrevistadas no 12 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AlC 670.364 638.032
SC 674.665 650.935
-2 Log L 668.364 632.032
R-Square 0.645 Max-rescaled R-Square 0.913
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi-Square DF Pr > ChiSq
Likelihood Ratio 36.3319 2 <.0001
Score 28.097 2 <.0001
Wald 26.2085 2 <.0001
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 -0.2652 0.2735 0.9405 0.3321
Produto Bancario 1 0.000097 0.00003 10.6367 0.0011
Q;i)”;ﬁige 1 0.1518 0.0519 8.5506 0.0035
Odds Ratio Estimates
Effect PF)mt 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Produto Bancario 1 1
Q;’i)”;ﬁ‘;‘ge 1.164 1.051 1.289
Association of Predicted Probabilities and Observed Responses
Percent Somers'
Concordant 67.1 D 0.342
DiF;(ca:roCrZr:n : 32.9 Gamma 0.342
Percent Tied 0 Tau-a 0.145
Pairs 62700 c 0.671
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ROC Curve for Selected Model
Area Under the Curve = 0.6712
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Figura 7.2.33. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error Confidence Limits | Somers' D Gamma | Tau-a
Model 0.6712 0.0246 0.6230 0.7193 0.3423 03423 |0.1448
ROCA1 0.5000 0 0.5000 0.5000 0 . 0

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 485771 < 0001

Figura 7.2.34. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)
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ROC Curve for JNORK.VALIDATION_MULTI
Area Underthe Curve = 0.6261
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Figura 7.2.35. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-\Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 0.5000 0 0.5000 0.5000 ] ; ]
ROC1 0.6261 0.0319 0.5636 0.6886 02522 | 02522 | 0.1070

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiS5q
Reference = Model | 1 156485 = 0001

Figura 7.2.36. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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e Segmento E2 - Unidades de observacado entrevistadas no 22 semestre.

Model Fit Statistics

Criterion Intercept Intercept and
Only Covariates
AlC 674.742 662.701
SC 679.077 671.371
-2 Log L 672.742 658.701
R-Square 0.246 Max-rescaled R-Square 0.353
Testing Global Null Hypothesis: BETA=0
Test Chi-Square DF Pr > ChiSq
Likelihood Ratio 14.0417 1 0.0002
Score 13.6576 1 0.0002
Wald 13.3464 1 0.0003
Analysis of Maximum Likelihood Estimates
. Standard Wald .
Parameter DF Estimate Error Chi-Square Pr > ChiSq
Intercept 1 -0.0972 0.2886 0.1135 0.7362
Quantidade 1 0.1839 | 0.0503 13.3464 | 0.0003
Produtos
Odds Ratio Estimates
Effect P?”“ 95% Wald Confidence Limits
Estimate
Quanticade 1.202 1.089 1.327
Association of Predicted Probabilities and Observed Responses
Percent Somers'
Concordant 52:5 D 0.192
DiF;(ca:roCrZr:n : 333 Gamma 0.224
Percent Tied 14.3 Tau-a 0.078
Pairs 64640 c 0.596
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ROC Curves for All Model Building Steps
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Step 0 (0.5000) Maodel (0.5960)
Figura 7.2.37. - Curva ROC training model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model | Area Error | Confidence Limits | Somers' D Gamma Tau-a
Model 05960 0.0259 05453 06467 0.1920 | 02240  0.0782
ROCAH 05000 0 05000 0.5000 ] ; 0
ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 13.7541 0.0002

Figura 7.2.38. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (training model)
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ROC Curve for JNORK.VALIDATION_MULTI
Area Underthe Curve = 06724
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Figura 7.2.39. - Curva ROC validation model
ROC Association Statistics
Mann-Whitney
Standard 95% Wald
ROC Model  Area Error | Confidence Limits | Somers' D | Gamma | Tau-a
Model 0.5000 0 0.5000 0.5000 0 ; ]
ROC1 0.6724 0.0295 0.6145 0.7302 0.3447 | 04025 0.1402

ROC Contrast Test Results
Contrast DF | Chi-Square | Pr = ChiSq
Reference = Model 1 341085 = 0001

Figura 7.2.40. - ROC Association Statistics/ ROC Contrast Test (validation model)
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7.

2.3. Hipétese 3

Estado

1
2
D

E=stado

1
2
Diff (1-
Diff (1-

304
42008
iff (1-2)

Hethod

Pooled
Satterthwaite

2)
2)

Method

Pooled
Satterthwaite

Method
Folded F

Mean
£379.7
57526.2
=52146.5
Hean
£379.7
57526.2
-52146.5
=52146.5
Var iances

Equal
Unequal

Equalit
Num DF
42007

Std Dev 5td Err Minimum Max imum
55576.6 3187.5 0 952343
160435 782.8 0 8322278
159929 9205.7
95% CL Mean Std Dew 95% CL 5td Dew
-892.8 11652.2 £5576.6 51482.1 60384.2
55992.0 59060.5 160435 159357 161527
-70189.8 -34103.2 159929 158858 161013
=58602.5 -45690.5
DF t Value Pr > iti
42310 -5.66 <.0001
340.64 -15.89 <.0001
v of Variances
Den DF F Value Pr > F
303 8.33 <.0001

Quadro 7.2.197. - Teste a diferenga de médias (T-Test) da varidvel VN1412 (amostra 12 semestre)

Estado

1
2
D

E=ztado

1

2

Diff (1-
Diff (1-

304
42008
iff (1-2)

Hethod

2) Pooled
2) Satterthwaite
Method

Pooled
Satterthwaite

Method
Folded F

Mean

184.7
531.8
-347.2

Hean
184.7
531.8

-347.2
-347.2

Var iances

Equal
Unequal

Std Dev 5td Err
1605.9 92.1061
3206.5 15.6445
3197.9 184.1

95% CL HMean
3.4347 365.9
501.2 562.5
-707.9 13.6210
=531.0 -163.4
DF t Value
42310 -1.89
320.73 -3.72

Equal ity of Variances

Num DF
42007

Den DF F Value

303 3.99

Minimum Max imum
-468.5 26300.8
-172481 194112
Std Dew 95% CL Std Dev
1605.9 1487.6 1744.8
3206.5 3184.9 3228.3
3197.9 3176.5  3219.%
Pr > it}
0.0593
0.0002
Pr > F
<. 0001

Quadro 7.2.198. - Teste a diferenga de médias (T-Test) da varidvel PB1412 (amostra 12 semestre)

E=tado

1
2
D

Estado

1

2

Diff (1-
Diff (1-

304
42008
iff (1-2)

Me thod

2) Pooled
2) Satterthvaite
Me thod

Pooled
Satterthwaite

Method
Folded F

Hean Std Dev Std Err Hinimum HMazx i mum
2.58488 1.3419 0.0770 1] 10,0000
5.3101 2.2964 0.0112 ] 17.0000

-2.7213 2.2910 0.1319

Mean 95% CL Mean 5td Dewv 95% CL 5td Dewv
2.5888 2.4374 2.7403 1.3419 1.2430 1.4580
5.3101 5.2881 5.3320 2.2964 2.2810 2.3120

=2.7213 =2.9797 =-2.4628 2.2910 2.2757 2.3065
=2.7213 =-2.8743 -2.5682

Var iances DF t Value Pr > it}

Equal 42310 =20.64 <. 0001

Unequal 315.948 -34.99 <.0001

Equality of Variances
Num DF Den DF F Value Pr > F
42007 303 2.93 <. 0001

Quadro 7.2.199. - Teste a diferenca de médias (T-Test) da varidvel QP1412 (amostra 12 semestre)

342




Estado

2
Diff (1-2)

Eztado

1
2
Diff (1-2)
Diff (1-2)

295
38672

Method

Pooled
Satterthwaite

Hethod

Pooled
Satterthwaite

Method
Folded F

Mean Std Dev Std Err Minimum Max imum
3067.7 13978.5 813.9 0 174701
62450.5 163206 829.9 0 7002812
-59382.8 162594 9502.6
Mean 95% CL Hean Std Dewvw 95% CL 5td Dev
3067.7 1466.0  4669.4 13978.5 12934.2 15207.7
62450.5 60823.9 B4077.2 163206 162064 164364
-59382.8 -78008.2 -40757.5 162594 161460 163743
-59382.8 -61663.3 -57102.3
Var iances DF t Value Pr > 1t
Equal 38965 -6.25 <. 0001
Unegual 1213.4 =-51.09 <.0001
Equality of Variances
Hum DF Den DF F Value Pr > F
38671 294 136.32 <. 0001

Quadro 7.2.200. - Teste a diferenca de médias (T-Test) da varidvel VN1506 (amostra 22 semestre)

E=ztado

2
Diff (1-2)

Estado

1
2
Diff (1-2)
Diff (1-2)

N
295
38672

Method

Pooled
Satterthwaite

Hethod

Pooled
Satterthwaite

Method
Folded F

Mean Std Dev Std Err M in i mum Max imum
54,0626 190.4 11.0863 -1265.3 1801.6
559.0 3110.8 15.8186 =-160087 177334
=-504.9 3099.0 181.1
Mean 95% CL Mean 5td Dewv 95% CL Std Dev
54 . 0626 32.2441 75.8812 190.4 176.2 207.2
559.0 528.0 590.0 3110.8 3089.0 3132.8
=504.9 -859.9 -149.9 3099.0 3077 .4 3121.0
-504.9 -542.8 -467 .0
Var iances DF t Value Pr > it}
Equal 389865 -2.79 0.0053
Unequal 2627 -26.14 <. 0001
Equality of Variances
Num DF Den DF F Value Pr > F
38671 294 266.89 <. 0001

Quadro 7.2.201. - Teste a diferenca de médias (T-Test) da varidvel PB1506 (amostra 22 semestre)

Estado

2
Diff (1-2)

Estado

295
38672

Method

Pooled
Satterthwaite

Hethod

Pooled
Satterthwaite

Me thod
Folded F

Hean Std Dew Std Err Minimum Max imum
2.6136 1.4141 0.0823 0 7.0000
5.4125 2.3076 0.0117 0 16.0000

=-2.7990 2.3021 0.1345

Hean 95% CL Mean Std Dew 95% CL 5td Dew
2.6136 2.4515 2.7756 1.4141 1.3085 1.5385
5.4125 5.38595 5.4355 2.3076 2.2914 2.3240

=-2.7990 =-3.0627 =-2.5353 2.3021 2.2861 2.3184
=-2.7990 -2.9626 =-2.6353
Var iances DF t Value Pr > 1t}
Equal 38965 -20.80 <.0001
Unequal 306.06 -33.66 <.0001
Equality of VYariances
Num DF Den DF F Value Pr > F
38671 294 2.66 <.0001

Quadro 7.2.202. - Teste a diferenca de médias (T-Test) da varidvel QP1506 (amostra 22 semestre)
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