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Hoje vou falar-vos de:

A evolução do Setor Bancário do “antes da crise” para o “pós 

crise” e os desafios que hoje enfrenta 

Quem é o Cliente Bancário

Envolver o Cliente transformando a sua experiência
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O “Novo Normal” no setor da Banca
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A Banca em Portugal sofreu grandes alterações desde a crise de 2008...

Indicadores

Crédito Bruto

Depósitos

Loan-to-Deposits

Margem Financeira

Comissões

Euribor 3 M

2007 Jun 2016

300 mM€

196 mM€

160%

8,1 mM€

2,6 mM€

4,274%
(média 2007)

256 mM€

249 mM€

103%

6,2 mM€

1,9 mM€

-0,300%
(média 2016)

• Contenção 

Crédito

• Aumento/ 
Incentivo 

Poupança

• Enorme 

redução de 
proveitos

• Sistema 

financeiro mais 

equilibrado e 
autofinanciável

(2015)
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... Com os balanços dos Bancos com forte deterioração

Indicadores

Crédito em Risco

Imparidades (Balanço)

ROE

Capitalização Bolsista

2007 Jun 2016

3,6%

6,7 mM€

18,0%

22,1 mM€

12,7%

22,5 mM€

0,3%

2,9 mM€

14,2   
7,3   

4,9   

Acionistas Estado Fundo de Resolução

Recapitalização do Sistema 
Financeiro em  Portugal
[2008-2015, mM euros]

(2015)
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O Perímetro concorrencial alterou-se fortemente...

Novas Marcas...
Bancos que 

recorreram a 

ajuda...

Bancos que 

DESAPARECERAM.

http://www.google.pt/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi59uzokYzMAhWLuhoKHU1MC8oQjRwIBw&url=http://www.motiva-te.pt/portfolio_post/formacao-em-coaching-para-lideres-de-equipa-millennium-bcp/&bvm=bv.119408272,d.d24&psig=AFQjCNE8S5p_mzVrJio-YFS7lhao0Tvu-w&ust=1460654933596121
http://www.google.pt/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi59uzokYzMAhWLuhoKHU1MC8oQjRwIBw&url=http://www.motiva-te.pt/portfolio_post/formacao-em-coaching-para-lideres-de-equipa-millennium-bcp/&bvm=bv.119408272,d.d24&psig=AFQjCNE8S5p_mzVrJio-YFS7lhao0Tvu-w&ust=1460654933596121
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E começam a juntar-se outros Players não bancários ao mercado

Exemplificativo
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Hoje vou falar-vos de:

A evolução do Setor Bancário do “antes da crise” para o pós 

crise” e os desafios que hoje enfrenta 

Quem é o Cliente Bancário e como tem evoluído a sua relação 

com os Bancos

Envolver o Cliente transformando a sua experiência



9

O Cliente não quer os produtos bancários... Apenas precisa deles para

atingir os seus objetivos

http://www.google.pt/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiLp5ez9vHPAhUMnRQKHYrlDYoQjRwIBw&url=http://blog.redehabitar.com.br/veja-as-informacoes-que-mais-vendem-um-imovel-e-devem-estar-no-anuncio/&bvm=bv.136593572,d.d2s&psig=AFQjCNHRez0jCesTFwJgwJd4KdsJ0XD8Wg&ust=1477346409493774
http://www.google.pt/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiLp5ez9vHPAhUMnRQKHYrlDYoQjRwIBw&url=http://blog.redehabitar.com.br/veja-as-informacoes-que-mais-vendem-um-imovel-e-devem-estar-no-anuncio/&bvm=bv.136593572,d.d2s&psig=AFQjCNHRez0jCesTFwJgwJd4KdsJ0XD8Wg&ust=1477346409493774
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Do Cliente Tradicional .... ao Cliente Digital

Emprego para a vida

Vive para trabalhar

Tem habitação própria

Poupa para “amanhã”

Pensa no futuro

Filhos “agora”

Visita as cidades próximas

“Cliente + Tradicional” “Cliente + Digital”

Emprego para agora

Trabalha para viver

Muda de casa

Gasta “agora”

Vive o presente

Filhos “mais tarde”

Visita o “mundo”
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A relação com os nossos Clientes está a mudar...

42%

29%

3%

62%

SucursalATM

Digital
Telefone

% de Clientes Ativos por canal

+0,1pp

-1,7pp

+1,4pp

3% das 

transações

40% das 

transações

56% das 

transações

15% das 

Vendas (core)

85% das 

Vendas (core)
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Este novo Cliente tem uma relação com o Banco muito mais complexa

Vinculação
CompraInteresseConhecimento

@ 



Other

WoM*

@
 Múltiplos entry points/ canais para 

cada Cliente em cada fase de 
compra ou relação com o Banco

 Múltiplcas combinações em cada 
ponto

 Dificuldade em estabelecer um 
padrão com uma segmentação mais 

tradicional
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Hoje vou falar-vos de:

A evolução do Setor Bancário do “antes da crise” para o pós 

crise” e os desafios que hoje enfrenta 

Quem é o Cliente Bancário e como tem evoluído a sua relação 

com os Bancos

Envolver o Cliente transformando a sua experiência
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Adaptar toda a estrutura de serviço ao Cliente por forma a garantir

experiência distintiva e referenciação

Cliente

Millennium

Sucursais 

Modernizadas

NBO

Preferência/ Microcampaha

Simplificação e 

paperless

Formação e 

atendimento

Canais Digitais mais 

inovadores

Produtos Simples e 

orientados ao Cliente
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Conhecer o Cliente e mapear os principais touch points por forma a

surpreender nos momentos chave numa lógica multicanal cada vez

mais digital

Desenvolvimento de 

Produtos e/ou finne
tunning

Gestão de canais

de vendas

Definição de next 

best offer
+

Momentos de 

contacto chave

Customer decision Journey

Exemplificativo

1. Necessidade

2. Comenta 

com amigos

3. Procura na 

internet a 
melhor proposta

4. Comenta nas 

redes sociais 

Modelos de 

propensão
Incentivo à 

recomendação

Mapeamento 

da navegação 
no site e 
follow up

“Escuta ativa” 

e promove os 
sucessos

https://www.google.pt/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjxmKXB9_bPAhUBohQKHWt-DrEQjRwIBw&url=https://ind.millenniumbcp.pt/pt/Institucional/sustentabilidade/Pages/respons_corporativa.aspx&bvm=bv.136593572,d.d2s&psig=AFQjCNH9UEkxneHZFgL1dHfiUl0kOObj5A&ust=1477518508075550
https://www.google.pt/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjxmKXB9_bPAhUBohQKHWt-DrEQjRwIBw&url=https://ind.millenniumbcp.pt/pt/Institucional/sustentabilidade/Pages/respons_corporativa.aspx&bvm=bv.136593572,d.d2s&psig=AFQjCNH9UEkxneHZFgL1dHfiUl0kOObj5A&ust=1477518508075550
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De um CRM de venda ... para um CRM de envolvimento

A venda não é o último touch point... É o primeiro de muitos...

Venda
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Agora... Daqui a um minuto pode ser tarde...
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