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Resumo

O presente trabalho tem como objetivo apresentar o Estagio Curricular desenvolvido na
instituicdo financeira Banco Espirito Santo dos Agores, a fim de se obter o grau de Mestre em
Gestdo Financeira, pelo Instituto Superior de Gestao.

As instituicbes financeiras e, neste caso, os bancos, cuja principal funcdo é obter
depdsitos de recursos excedentarios e conceder crédito a partes necessitadas, gerando lucro
pela cobranca de uma taxa de juro, desempenham um papel crucial na medida em que
asseguram o funcionamento dos sistemas de pagamentos, 0 que permite que 0s mercados
desenvolvam a suas atividades e que os particulares e empresas se desloguem e atuem em
locais distantes, possibilitando a circulacdo da moeda. E com base no papel que os bancos
desempenham e tendo em conta a formagédo superior detida, que se escolheu este tipo de
instituigdo para o primeiro contacto com o mercado de trabalho.

O estagio realizado centrou-se nos demais departamentos comerciais do BES dos
Acores, por forma a dar a conhecer ao estagiario os produtos e servicos disponibilizados pelo
banco, bem como as operacOes ai realizadas. Neste projeto, enquadram-se todas as areas
estudadas, as principais atividades desempenhadas e d&o-se, sempre que se verificou

necessario, sugestdes de melhoria continua aos departamentos integrados.

Palavras-chave: Banco, Operac¢des Bancarias, Produtos Bancarios, Servi¢os Bancarios.



Abstract

This paper aims to present the Trainee Programme developed in the financial institution
Banco Espirito Santo dos Acores, in order to obtain the Financial Management Master’s
degree from Instituto Superior de Gestao.

Financial institutions and, in this case, banks, whose main function is to obtain deposits
of surplus resources and extend credit to needy parts, generating profits by charging an
interest rate, play a crucial role ensuring the systems payments operation, which allows
markets to develop its activities and that individuals and companies to move and act in remote
locations, enabling the circulation of money. It’s based on the role that banks play and taking
into account the trainee’s higher education, that it’s justified choosing this type of institution
for the first contact with the labor market.

The trainee programme was focused on commercial departments in order to convey the
trainee about the products and services offered by the bank and the transactions therein. In
this project it’s described the studied areas, the main activities performed and continuous

improvement suggestions to related departments, wherever it was found necessary.

Keywords: Bank, Banking Products, Banking Services, Baking Operations.



Indice Geral

RESUMIO ... b bbbk bbbt bbb et i
AADSETACT ... ii
INOICE GEIAL.......vvcveieciect e iii
1Yo 1o [ = To 0 - - TR vi
INCICE 08 GIAFICOS .....vvveivieiecicecee ettt vi
INCICE 08 TADRIAS ...ttt vii
GHOSSANIO ..t bbb bbb bbb bbbt viii
PARTE | ettt ettt btk bt e s bt e e ekt e e b b e e she e e ek b e e abb e e eae e e nbeeetr e e 1
1. NOLA INTOTULOTIA ....eeeveeiiieieee bbb 2
2. Metodologia do Trabalno ..........ccoiiiiiiiie e e 3
3. ENQUAdramento TEOKICO .....cveveiieiiieieiesiesieeiesieste sttt sttt ste e e neesnesre s e seennenneeneas 4
3.1. Breve histdria da moeda e introducéo ao sistema banCario ...........cccceveveiiverereinanns 4

3. 11, CONCEITO A8 JUID ...t bbb 5
3.1.2.  DefiNiCAO0 08 BANCO.......cviiiitiiiiiieie ittt 5
3.2.A evolugdo do setor banCario m POMtUGAl ..........cccoiiiririiiie e 7
3.3, INSHItUIGBES e CrEAIT0. ... ..everieiiiiite et 9
3.4, ALIVIAAdES A0S DANCOS .....c.viiiiiieieiie ittt 9
3.5. Produtos A0S BANCOS .......ccuiiiiiiiiiiiiiiieiieie sttt 10
3.5.1. Produtos de captaGdo de FUNCOS. ..........coiiiiiierieiieieesee e 10
3.5.2. Produtos de aplicagdo de fUNUOS..........ccuviiieiiiiiieescee e 12
3.5.3. Instrumentos de Pagamento...........coueiiiiiiiieie e 16

3.6. SEIVIGOS BANCANIOS ....cvviiviiivie ittt ettt ettt e et et e et earaennee e 19
3.6.1. Servigos Bancarios DOMEASLICOS. .......cucuiiiieiieiie ettt sre e sre e 19
3.6.2. Servigos Bancarios de MErCatosS .........cvviviiieiieiie e stie st sttt ste e re e sre e 20
3.6.3. Servigos Bancarios INtErNacioNaiS ...........ccvviveiieiieiie st e et 21
3.6.4. Servicos Bancarios de Consultoria € DIVEISOS .........ccccveieeieiiieiee e e sie e 22

3.7. Agéncias Bancarias e Gestor de CHIENES .......c.cccveiiveiiiiiiie e 23
4.  Caracterizacdo da instituicdo: Banco Espirito Santo dos Agores, S.A. ...cccceeeveeieciennnnn, 25



4.1. Organizagdo da INSHIEUIGAD.........ueierieiieieiese e 26

4.2. Missdo e Estratégia Comercial..........cccccovviiiiiiiiii i 26
4.3. PrOTULOS € SEIVIGOS ...veevieieiteeieesiesie st siee ettt ettt st seesee st sneeneeneeneenne e 27
PARTE I .ottt b e b et e e be e et e e be e s abe e ennns 30
1. NOLA INTOTULOTIA ... 31
AN O 1 =T o F T 2 Yo (o o [0 =TS - 1o o ISR 32
3. Trabalno deSENVOIVIAD .......ccviiiiiiiiiieieee e 33
3.1. Fase | — Agéncia da Faja de BaiX0..........ccoceeiieeieiiii ettt 33
3.1.1.  Procura de PrinCipais SEIVIGOS. .........uiuirurereriiriieierestesiesseere s s sne e 34
3.1.2. Clientes que utilizam os servigos do Balcéo da Faja de Baixo..........cccccevverirennnne 35
3.1.3.  Problemas eNCONTIAU0S ........c.eiueeieiiiiiiieeie e 35
3.1.4. Proposta de melhoria do Servigo prestado...........ccceoeririerierineeieie e 36

3.2. Fase 1l — Centro de EMPIESAS ........ccueiiiiiiiieiieie ettt 37
3.3. FASE T 45
3.3.1  Diregao de RetalNO .......ccoiviiiiiiiieiciee e 45
3.3.2. INBUOCIOS ...tttk b ettt bbbttt b 50
3.3.3.  Direcéo de Municipios € INSHITUCIONAIS .........cccueiriiiriiniinieies e 52
3.3.4. Residentes no Estrangeiro/ EXPOrtagies ..........ccovereririreerieniiseeiesiesieseeee e 54
3.3.5.  Centro 360° e Private Banking .........c.ccooveieriiiniiescsieeeese e 57
3.3.6.  ASSUIMINANCE ...ttt 58
3.3.7. GESION U8 RISCO.....cviitieiiiiiiiitit ettt 60
3.3.8.  Unidade de Recupera¢do de Crédito .........ccccvevviiiieiieiie s 62

A, INOTA FINAL.....oiiiiiii s 63
2710 [0 o] - U - OSSPSR 64
RTAY =] o [ I SRR 65
ANEXO | — BES EXPress Bill..........oo it 66

ANEXO Il — “As 100 maiores empresas dos Acores de 2009-2012, algumas conclusdes” in

(070 =] T o (o LSy AN ol (L USRS 67
ANEXO [l - Campanha “PME Crescimento 2013 ..........ccooiiiiinieiieneeneenes e 68
ANEXO IV — Campanhas Promotores EXternos BES...........cccccoiiiiiiiiiiiiceeseeei 70



ANEXO V - Ficha CARC

ANEXO VI — Exemplo resultados CIV .......ooiiiiiiccccc et



Indice de Figuras

Figura 1. Razéo de ser do mercado financeiro. Fonte: Associacdo Portuguesa de Bancos, 2014 ........... 6
Figura 2. Logotipo Banco Espirito Santo dos Agores em 2013 .......ccoiiiiiriieiieiieree e 25
Figura 3. Organigrama da instituicdo. Fonte: BES dos Agores, 2013.........coovviieiieiieieeneereesee e 26
Figura 4. Organigrama com detalhe de departamentos do BES dos Acores. Fonte: BES dos Acores,
2003 et h ettt e b et et A e e te b et et r e heehe e h et eReebeebe b entereebeere st et ereerearets 31
Figura 5. Campanha Power Stage - Apresentacao (SIide N% 1)......cccccvvviiieiie i 47
Figura 6. Campanha Power Stage - Grelha de Partida (Slide N° 2)........ccccoovveiieiiiic v 48
Figura 7. Campanha Power Stage - Calendario de Prova (Slide n® 3) .......ccccvovriniiiiiniicieiceee e 48
Figura 8. Campanha Power Stage - Objetivos de cada balcdo (slide n®4)........ccccccvvvvvieniiiiiiicienen 48
Figura 9. Campanha Power Stage - Prémios TOP 5 (SHde NP 5) .....cccviiiiieiieiiiciecee e 49
Figura 10. Campanha Power Stage - Fim de apresentagdo (Slide n® 6).........cccevvevviveiiieie i 49
Figura 11. Mercado doS INSHIUCIONAIS .......cccueeiireiieeiiieeiieesieesreestieesreeseeesteeeseeesneeesneeesnneesneeesneeesnes 52
Figura 12. Processo das exportactes N0 BES A0S AGOTES. ......cc.oiiiiiieiriiininieie e 56

Figura 13. Mapa da ilha de S&o Miguel, onde com um ponto a vermelho se assinalam possiveis

localidades para explorar em termos de captacao de CHENLES .........ccvvvvviveeiie i 60

Indice de Gréaficos

Gréfico 1. Estimativa da tipologia de clientes que frequentam o balcéo da Faja de Baixo. .................. 35

Gréfico 2. Evolugdo da Banca de Retalho em 2013. Fonte: Relatério de Gestdo e Contas (Banco

Espirito Santo d0S AGOIES, 2013) ....c.eeviiiiriieieieite sttt bbbt 47
Gréfico 3. Crescimento do segmento de Negécios. Fonte: Relatério de Gestdo e Contas (Banco
Espirito Santo dos AGOIES, 2013) .......cviiiiieieiteitesiee ettt 51
Gréfico 4. Evolucdo dos recursos no segmento Residentes no Estrangeiro. Fonte: Relatdrio de Gestao
e Contas (Banco Espirito Santo dos AGOres, 2013) .......ccviiiiiirieriiiieiesie st 55
Gréfico 5. Crescimento do BES 360° em 2013. Fonte: Relatério de Gestdo e Contas (Banco Espirito
SANTO A0S AGOTES, 2013)...iitieiieiieie ettt st e s b e e s te e s te e s te e be e be e b e e seeetbesteesaeesteestaesteesteenreenres 57
Gréfico 6. Resultados Assurfinance 2013. Fonte: Relatorio de Gestdo e Contas (Banco Espirito Santo
A0S AGOTES, 2013) ...ttt ettt bbb b R bRttt b bt e e nre s 59

Gréafico 7. Racio Crédito Vencido/ Crédito a Clientes para 0 segmento Gestor de Risco. Fonte:

Relatorio de Gestdo e Contas (Banco Espirito Santo dos Agores, 2013) ......ccccvevveieeveeieeie e e 61

Vi


file:///C:/Users/Antonio%20Melo/Desktop/Relatório%20Estágio%20-%20FINAL.docx%23_Toc406535246
file:///C:/Users/Antonio%20Melo/Desktop/Relatório%20Estágio%20-%20FINAL.docx%23_Toc406535254
file:///C:/Users/Antonio%20Melo/Desktop/Relatório%20Estágio%20-%20FINAL.docx%23_Toc406535255
file:///C:/Users/Antonio%20Melo/Desktop/Relatório%20Estágio%20-%20FINAL.docx%23_Toc406535271
file:///C:/Users/Antonio%20Melo/Desktop/Relatório%20Estágio%20-%20FINAL.docx%23_Toc406535271
file:///C:/Users/Antonio%20Melo/Desktop/Relatório%20Estágio%20-%20FINAL.docx%23_Toc406535272
file:///C:/Users/Antonio%20Melo/Desktop/Relatório%20Estágio%20-%20FINAL.docx%23_Toc406535272

Indice de Tabelas

Tabela 1. Diferenca entre Letra e Livranca. Fonte: IFB (Instituto de Formacdo Bancéria, 2010) ........ 14
Tabela 2. Produtos BES dos Acores para clientes partiCUlares..........cocovvecveieiieiie e 27
Tabela 3. Produtos BES dos Acores da gama BES 360° .........cccocoiiiiiinieiieee e 28
Tabela 4. Produtos BES d0S AGOIeS Para EIMPIESAS. .......c.uuruvererreriereeresiesieeseessessesieseesse e see s 29
Tabela 5. Calendarizagdo das atividades desenvoIVIidas ..........cccccvvvveiieieeiieie e 32
Tabela 6. Listagem de servi¢os mais requeridos e respetiva estimativa da procura............cccceveeveenene. 34

vii



Glossério
AASM — Associacdo Agricola de Sdo Miguel
APB — Associac¢do Portuguesa de Bancos
ATM — Automated Teller Machine
AV — Assistente de Vendas
BES - Banco Espirito Santo
BCE — Banco Central Europeu
CIV — Controlo Individual de Vendas
CRM — Customer Relationship Management
DMI — Direcdo de Municipios Institucionais
DP — Depésitos a Prazo
DTI - Departamento Técnico Imobiliario
ENI — Empresarios em Nome Individual
FMI — Fundo Monetério Internacional
GC — Grau de Incumprimento
GIR — Gestéo Integrada do Risco
IFB — Instituto de Formac&o Bancéria
OIC — Outra Instituicdo de Crédito
ONG - Organizagdes Ndo Governamentais
PIB — Produto Interno Bruto
PME — Pequena Média Empresa
PPR — Plano Poupanca Reforma
PPR/E — Plano Poupanca Reforma Estrangeiro
RGICSF — Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedade Financeiras
RMCA — Relatorio Mensal de Controlo de Atividade
SDD - Sistema Débitos Diretos
SIBS - Sociedade Interbancaria de Servicos
SFM — Sociedades Financeiras de Microcrédito
TAEG — Taxa Anual Efetiva Global
TPA — Terminal de Pagamento Automatica

viii



PARTE |



1. Nota Introdutédria

O presente documento enquadra-se no ambito do Mestrado em Gestdo Financeira do
Instituto Superior de Gestdo, e tem por objetivo dar a conhecer o Estagio Curricular realizado
na instituicdo bancaria, Banco Espirito Santo dos Agores, por forma a obter o grau de Mestre
do curso referido.

Por definicdo, entende-se por Estagio Curricular o exercicio de praticas devidamente
qualificadas no ambito da atividade profissional e tem por funcdo confrontar o estagiario com
situacOes reais de trabalho, fomentando, assim, a componente pratica da aprendizagem do
aluno. E com base nesta vantagem que se justifica a escolha do estagio em detrimento da
realizacdo de uma tese ou projeto. Cada vez mais, a experiéncia de trabalho é valorizada pelas
empresas e 0 ensino superior incide mais sobre componentes tedricas do que préticas, pelo
que realizar este estagio proporciona o contacto com a realidade empresarial e a aquisicao de
conhecimentos que de outro modo néo seria possivel.

O estagio tem por finalidade alcancar os seguintes objetivos:

— Entrar em contacto com o mercado de trabalho na area da banca;

— Analisar o funcionamento de uma instituicdo bancaria, os respetivos produtos e
servicos e operacdes que executa;

— Aprimorar e integrar os conhecimentos adquiridos ao longo do curso;

— Adquirir conhecimentos especificos do setor bancario;

— Desenvolver a capacidade de resolver problemas reais;

— Fomentar as relagdes interpessoais e a capacidade de trabalhar em grupo.



2. Metodologia do Trabalho

A fim de se obter o grau de Mestre em Gestdo Financeira, o aluno, no ambito da
frequéncia em Estégio Curricular, realizara as seguintes atividades:
1. Integragdo na instituicao de acolhimento;
Identificacdo de possiveis problemas/ diagndstico de necessidades;

Entrevistas/ conversas com membros da instituicao;

2
3
4. Tarefas a realizar na instituicéo;
5. Pesquisa bibliogréfica;

6. Revisdo bibliogréfica;

7

Redacédo do relatorio de estagio.

No presente estagio pretendeu-se ndo apenas realizar as atividades inicialmente
negociadas mas, também, analisar com um “olho critico e exterior” cada departamento
estudado, no sentido de poder contribuir, melhor, para a instituicdo. Nesse sentido, justifica-se
um olhar investigativo de natureza qualitativa sempre presente no estagio.

Taylor e Bogdan (1986) referem que nos métodos qualitativos de investigagdo o
investigador (neste caso, o estagiario) deve estar completamente envolvido no campo de acdo
dos investigados, uma vez que, na sua esséncia, este método de investigacdo baseia-se
principalmente em conversar, ouvir e permitir a expressao livre dos participantes. Deste
modo, a fonte direta dos dados é o ambiente natural e o investigador é o principal agente na
recolha desses mesmos dados; os dados que o investigador recolhe sdo essencialmente de
caracter descritivo; a analise dos dados é feita de forma indutiva e o investigador interessa-se,
acima de tudo, por tentar compreender o significado que os participantes atribuem as suas

experiéncias. (Bogdan e Biklen, 1994)



3. Enquadramento Teorico

3.1. Breve historia da moeda e introducdo ao sistema bancario

Ao longo dos tempos a moeda sofreu uma grande evolucdo. No inicio da civilizagdo
prevalecia entre 0os povos a troca direta de bens, ndo havendo qualquer moeda envolvida na
transacdo. No entanto, este sistema evoluiu, fruto da necessidade de facilitar a troca, pelo que
surgiram as mercadorias-moeda (por exemplo, o gado, o sal, o aclcar, o cacau, entre outros),
isto é, mercadorias que pela sua utilidade passaram a ser aceites pela generalidade das
pessoas, e assumiram a funcdo de moeda. Contudo, por ndo serem fracionaveis, pelo seu valor
estar sujeito a oscilagdes e por terem duracdo finita ndo permitiam a acumulacgéo da riqueza
pelo que o metal passou a ser o principal padrdo de valor, sendo cunhado de acordo com o seu
valor representativo.

Durante a idade média, nasceu o hébito de guardar as moedas em cofres junto de alguns
cambistas — 0s primeiros bangueiros detentores de casas comerciais - mediante o recebimento
de um recibo de depoésito como garantia. Estes recibos eram posteriormente utilizados nas
trocas, surgindo, deste modo, o papel-moeda. (Pinho e Tavares, 2012)

Com o passar do tempo, as casas comerciais perceberam que era extremamente
improvavel que todos os depositantes se apresentassem simultaneamente, ou mesmo dentro
dum curto periodo, para proceder a sua cobranga ou troca do recibo por metal. Assim sendo,
surgia a possibilidade de emprestar parte dos depdsitos que seria repaga algum tempo depois,
sendo acrescido um juro, realizando a casa comercial e os seus depositantes um lucro,
nascendo, assim, o0 genuino negdcio bancario. O banco teria apenas que guardar uma reserva
minima para fazer face aos provaveis pedidos de levantamento no periodo em que o que fora
emprestado ndo tivesse ainda sido pago. (Abecassis, 2001)

Estes negocios resultaram no surgimento da maioria dos bancos europeus a partir do
século XV. Em simultaneo, os governos passaram a conduzir a emissdo de moeda e papel-
moeda, como forma de controlar as falsificagcOes e garantir o poder de pagamento, surgindo,
entdo, os bancos centrais cuja principal funcdo € monopolizar a emissdo de notas em cada
pais. (Pinho e Tavares, 2012)

Com a ado¢do da moeda metélica ou de trocos, da moeda fiduciaria ou notas e da
moeda escritural ou de registo bancério, criaram-se os bancos comerciais com elevadas
carteiras de depdsitos e de clientes; multiplicaram-se as grandes casas bancarias que
realizavam importantes operacfes financeiras e constituiram-se instituicdes parabancéarias

cuja funcéo era conceder empréstimos as pessoas mais carenciadas (Caiado e Caiado, 2008).



3.1.1. Conceito de Juro

O juro é o preco ou valor do dinheiro, sendo dado pelo montante pago pelo dinheiro que
se pede emprestado ou pelo montante que se recebe quando se faz uma aplicagéo financeira.
O dinheiro que se pede emprestado ou que se aplica é também conhecido por capital.

O juro esta presente na maioria das operacdes financeiras que permitem ao cliente pedir
um empréstimo, com o objetivo de adquirir ou financiar algo para o qual ndo dispde de
dinheiro suficiente no momento, pagando um juro a instituicdo de crédito, e/ou aplicar o seu
dinheiro, constituindo, por exemplo, um depésito bancario por um determinado periodo de
tempo, recebendo um juro que representa a remuneragdo do capital aplicado. O juro é
expresso em unidades monetarias (euros), no entanto quando é apresentado em proporcao do
capital fala-se de taxa de juro, a qual se exprime na forma de percentagem (%).

O juro pode ser simples ou composto. O juro simples, ou corrido, corresponde ao capital
a multiplicar pelo valor da taxa de juro nesse mesmo periodo. Por seu turno, o juro composto
resulta da capitalizacdo dos juros simples, ou seja, o juro corrido obtido em cada periodo é
adicionado ao capital inicial, constituindo um novo capital. Os juros séo, assim, capitalizados
verificando-se juros de juros ou a formacdo de um capital crescente. Verifica-se, entdo, que
enguanto o juro simples cresce proporcionalmente com o tempo, 0 juro composto cresce mais
do que proporcionalmente com o tempo.

De acordo com o Banco de Portugal, verificam-se os seguintes tipos de taxas de juro:
taxas de juro de curto, médio e longo prazo; taxas de juro fixas e variaveis; taxas de juro

nominal, efetiva e real e taxas de juro bruta e liquida. (Banco de Portugal, 2009)

3.1.2. Defini¢do de Banco

Um banco corresponde a uma instituicdo financeira cujo principal objetivo € atrair
depdsitos de dinheiro e conceder empréstimos de dinheiro, verificando-se dois tipos de
operagOes: passivas (tarefa de recolha, guarda e remuneracdo de poupangas) e ativas
(empréstimos de fundos e crédito com pre¢o). Os depdsitos sdo remunerados a chamada taxa
de juro passiva. Por outro lado, a taxa de juro cobrada pelas instituicbes a quem concedem
empréstimos designa-se por taxa de juro ativa. A diferenca entre os valores médios destas
duas taxas chama-se margem de intermediacdo financeira e representa o ganho das
instituicdes financeiras nas operacdes de crédito e depdsitos. (Pinho e Tavares, 2012;
Marques, 1991)



Pode-se ainda referir que o sistema financeiro (conjunto de instituicdes financeiras), e
neste caso, 0s bancos, desempenham um papel crucial em tudo o que diga respeito a utilizacéo
da moeda pela economia. Os bancos asseguram o funcionamento dos sistemas de pagamentos
0 que permite que os mercados locais desenvolvam a sua atividade e que os particulares e as
empresas se desloquem e atuem respetivamente em locais distantes. A inexisténcia de um
sistema bancario bem estruturado ndo permitiria a circulacdo da moeda, sendo também mais
dificil a criacdo de mercados de bens e servicos, bem como a circulacdo de pessoas e bens. Os
bancos sdo, também, fundamentais na intermediacéo financeira, isto é, recolnem a poupanca
de quem possui recursos excedentarios e disponibilizam esses recursos a quem deles
necessita. Sem esta operacao, a capacidade de investir dos particulares e das empresas ficaria

muito limitada, tal como se ilustra na figura seguinte. (APB, 2014)

Fundos Intermediarios Fundos
Financeiros
Agentes economicos Fundos Agentes economicos
Excedentarios ‘ Deficitarios
Familias Mercado Estado
Empresas » Financeiro » Empresas
Estado Fundos Fundos  Familias
Exterior Exterior

Figura 1. Raz&o de ser do mercado financeiro. Fonte: Associagdo Portuguesa de Bancos, 2014

Existem muitas vantagens no facto dos fundos serem canalizados atraves de institui¢oes
financeiras em vez de serem emprestados diretamente pelos aforradores aqueles que pedem
dinheiro emprestado, tais como:

(1) Muitos aforradores desejam poupar somas relativamente pequenas e ter liquidez, isto
é, a possibilidade de levantarem o seu dinheiro quando o desejarem. A maior parte dos que
recorrem ao crédito deseja contrair empréstimos por periodos de tempo definidos, na maior
parte das vezes por periodos longos. Os intermediarios financeiros podem reunir um pequeno
numero de pequenas somas e fazer empréstimos relativamente grandes. Podem, tambem,
oferecer liquidez aos aforradores pedindo emprestado por periodos de tempo curtos e
concedendo empréstimos por periodos longos.

(2) Os aforradores tendem a procurar seguranca. Distribuindo os seus empréstimos por
varios tipos de mutuéarios (aqueles que recebem o empréstimo), um intermediario financeiro
reduz muito o risco de perdas, sendo que a taxa de juro que é cobrada aos mutuarios pode
incluir as possiveis perdas.

(3) Os intermediarios financeiros podem servir-se da sua dimensdo e experiéncia para



oferecer aos aforradores uma vasta gama de esquemas de poupanca e aqueles que recorrem ao

credito varias modalidades de empréstimos. (Stanlake, 1993)

3.2.A evolucéo do setor bancario em Portugal
A atividade bancaria e financeira no nosso Pais foi marcada por quatro periodos, 0s

quais iremos detalhar de seguida. (Caiado e Caiado, 2008)

Periodo entre 1957 e 1974

Neste periodo, as instituices de crédito foram classificadas de acordo com as fungdes

exercidas com vista a obter uma maior especializacdo na sua atividade, surgindo os bancos de
investimento (direcionados para operacdes de financiamento a médio e longo prazo), os
bancos de poupanca (responsaveis pela captacdo de poupanca ao nivel do territdrio nacional)
e 0s bancos comerciais (encarregado das operag0es a curto prazo).

O setor ndo monetario era, entdo, formado pelas sociedades parabancérias e de
desenvolvimento regional e pelas instituicbes auxiliares de crédito, e o setor financeiro ndo
bancério era constituido pelas companhias de seguro e outras institui¢des financeiras ndo

monetarias. (Caiado e Caiado, 2008)

Periodo de 1974 a 1983
A revolucdo de 25 de Abril marcou este periodo onde se destaca, em 1975, a

nacionalizacdo dos bancos portugueses, bem como a fusdo de alguns bancos nacionais (por
exemplo, o Banco Pinto & Sotto Mayor absorveu o Banco Intercontinental Portugués) que se
defrontavam ja com diversas dificuldades, fruto da irreversibilidade das nacionalizacdes e do
blogueamento a iniciativa privada da banca decretados pela Constituicdo da Republica.
Verificou-se, também, o alargamento da rede bancéria nacional.

Regista-se que em 1981 o Banco de Portugal passou a monopolizar a emissao de notas.

Entre 1978 e 1990, o Fundo Monetario Internacional (FMI) instituiu os plafonds ou
limites de crédito, obrigatorios para as instituicdes de crédito, com o objetivo de restringir a
expansdo da massa monetaria, face as elevadas taxas de inflacdo e aos acentuados défices da
balanca de pagamentos. Esta medida criou grandes dificuldades as empresas que operavam
em Portugal na década de 80 a 90, nomeadamente na area do investimento produtivo, porque
havia bancos com recursos financeiros em excesso e ndo os podiam aplicar em excelentes
operagdes de crédito que Ihes eram proposta, dado que ndo tinham plafond. Por outro lado,
haviam bancos com recursos e plafond ndo possuiam em carteira propostas de crédito viaveis.

Também sucedia com regularidade que bancos dotados de plafond e com boas propostas de
7



crédito estavam desprovidos de meios financeiros necessarios. (Caiado e Caiado, 2008)

Periodo de 1983 a 1998

Em 1983, 0 acesso a atividade bancéria voltou a ser aberto a iniciativa privada, ja na

perspetiva da adesdo de Portugal a Unido Europeia, que sucedeu em 1986, tendo surgido
numerosas instituicBes parabancarias: sociedades de leasing®, de factoring?, de gestdo de
participacdes sociais e de capital de risco, sociedades gestoras de fundos de investimento e de
fundos de pensdes, sociedades de rating®, corretoras e de desenvolvimento regional.

Neste periodo, as empresas de seguros, 0s fundos de pensdes e as casas de penhores
deixaram de ser consideradas sociedades financeiras, vindo a ser regidas por lei especial.

No final de 1990, foram abolidos os limites de crédito ou plafonds que embora tivessem
criado entraves ao investimento produtivo, serviram para resolver os problemas estruturais
com que se defrontava a economia portuguesa, designadamente na area do controlo da

inflacdo e da reducéo do défice da balanca de pagamentos.

Periodo posterior a 1998

O ultimo periodo caracteriza-se pela conversdo definitiva do Escudo para o Euro ao
cambio de 1 Euro igual a 200,482 escudos, fruto da adesdo de Portugal a Comunidade
Econdmica Europeia. A moeda Euro passou a circular em 2002 como moeda Unica. (Caiado e
Caiado, 2008)

A partir de 2007, a deterioracdo da qualidade de crédito no segmento de maior risco
(subprime) do mercado hipotecéario norte-americano transmitiu uma forte instabilidade ao
sistema financeiro internacional.

Mais recentemente, a envolvente em que o sistema bancario portugués tem
desenvolvido a sua atividade ¢ muito desfavoravel, dado que a crise da divida soberana na
area do euro e a interagdo entre o risco apercebido pelos operadores de mercado relativamente
a divida publica e aos bancos da respetiva jurisdicdo persistem como importante fonte de

incerteza e de vulnerabilidade dos bancos portugueses.

! Leasing consiste huma operacdo de financiamento através da qual uma das partes (a locadora) cede a
outra (0 locatério) o direito de utilizagdo de um determinado bem, durante um periodo de tempo, em
contrapartida do pagamento de rendas periddicas. Findo o prazo, o locatario pode adquirir o bem por um valor
residual previamente acordado.

2 Factoring é uma atividade que consiste na tomada de créditos a curto prazo por uma instituicao
financeira (fator), que os fornecedores de bens ou servigos (aderentes) constituem sobre os seus clientes
(devedores).

% Fornecem aos investidores informacdo que os ajude a avaliar os riscos associados a um determinado
titulo e contribuem para baixar o custo suportado pelos emitentes na angariacdo de capitais (pelo menos para os
emitentes que recebem uma nota favoravel). As notaces sdo habitualmente solicitadas - e pagas - pelos proprios
emitentes.
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Adicionalmente, a recuperacao incerta da atividade econémica a nivel global é uma
condicionante da evolucdo futura da economia portuguesa. Os riscos em baixa para o
crescimento da economia internacional resultam ndo s6 da incerteza em torno da resolucéo da
crise da divida soberana, mas também da necessidade de ajustamento dos desequilibrios do
sector privado em diversas economias avancadas. Neste contexto, a economia portuguesa esta
a atravessar um periodo de recessdo prolongada, com um forte impacto adverso sobre as

condigdes de exploracdo dos bancos. (Banco de Portugal, 2012)

3.3. Instituicdes de crédito

Os bancos, alvo de estudo do estagio curricular, sdo instituicbes de crédito, pelo que
urge a necessidade de estudar este tipo de instituicéo.

As instituicGes de crédito sdo empresas cuja atividade consiste em receber do publico
depositos ou outros fundos reembolsaveis, a fim de os aplicarem por conta prdépria, mediante
a concessao de crédito, ou que tenham por objeto a emissdo de meios de pagamento sob a
forma de moeda eletronica (Banco de Portugal, 2009).

Além dos bancos, sdo instituicdes de crédito as seguintes: as caixas econdémicas, a Caixa
Central e as caixas de crédito agricola mutuo, as instituicdes financeiras de crédito, as
instituicdes de crédito hipotecario, as sociedades de investimento, as sociedades de locacéo
financeira, as sociedades de factoring, as sociedades financeiras para aquisicdes a crédito, as
sociedades de garantia mutua e as instituicdes de moeda eletrdnica.

Enquanto os bancos podem praticar todo o tipo de opera¢des autorizadas as instituicbes
de crédito, as restantes instituicdes de crédito s6 podem exercer as atividades e praticar as

operagdes permitidas pelas normas legais e regulamentares que regem a sua atividade.

3.4. Atividades dos bancos
De acordo com o Banco de Portugal (2009) a atividade dos bancos, definida no Regime
Geral das InstituicBes de Crédito e Sociedades Financeiras, aprovado pelo Decreto-Lei n.°
298/92, de 31 de dezembro, compreende as seguintes operacoes:
a) Rececdo de depdsitos ou outros fundos reembolsaveis;
b) Operacbes de crédito, incluindo concesséo de garantias e outros compromissos,
locacdo financeira e factoring;
c) OperacOes de pagamento;
d) Emissdo e gestdo de meios de pagamento, tais como cartbes de crédito, cheques
de viagem e cartas de crédito;
e) TransacOes, por conta propria ou da clientela, sobre instrumentos do mercado

monetario e cambial, instrumentos financeiros a prazo, opc¢des e operagdes sobre
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divisas, taxas de juro, mercadorias e valores mobiliarios;

f) Participacdes em emissdes e colocacOes de valores mobiliarios e prestacdo de
servigos correlativos;

g) Atuacdo nos mercados interbancérios;

h) Consultoria, guarda, administracdo e gestdo de carteiras de valores mobiliarios;

i) Gestdo e consultoria em gestdo de outros patrimonios;

j) Consultoria das empresas em matéria de estrutura do capital, de estratégia
empresarial e de questfes conexas, bem como consultoria e servicos no dominio
da fusdo e compra de empresas;

k) OperacOes sobre pedras e metais preciosos;

I) Tomada de participacdes no capital de sociedades;

m) Mediacao de seguros;

n) Prestacdo de informagdes comerciais;

0) Aluguer de cofres e guarda de valores;

p) Locacdo de bens moveis, nos termos permitidos as sociedades de locagéo
financeira;

q) Prestacdo dos servigos e exercicio das atividades de investimento a que se refere
0 artigo 199.°-A do RGICSF, ndo abrangidos pelas alineas anteriores;

r) Outras operacdes analogas que a lei Ihes ndo proiba.

3.5. Produtos dos Bancos
Da revisdo literaria destacam-se como principais produtos bancarios os produtos de
captacdo de fundos, os produtos de aplicacdo de fundos e os instrumentos de pagamento.
3.5.1. Produtos de captagao de fundos
Como o proprio nome indica, este tipo de produto tem por finalidade trazer receita para
0 banco, sendo de destacar os depdsitos bancarios, 0s recursos interbancarios e outros

recursos alheios e 0s capitais proprios.

Depo6sitos Bancarios

Um depdsito bancério corresponde a uma entrega de fundos a uma instituicdo de
crédito, ficando esta obrigada a restituicdo do montante depositado, de acordo com as
condigdes que tenham sido contratadas e, na maior parte dos casos, a0 pagamento de uma
remuneracao.

Verifica-se uma concordancia entre os autores (APB, 2014; Banco de Portugal, 2009;

Caiado e Caiado, 2008), enumerando os principais depdsitos:
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1)

2)

3)

4)

Depdsito a ordem — o banco € obrigado a restituir ao cliente, em qualquer momento
o0 dinheiro depositado, a troco de uma remunerag¢do ou ndo, podendo ser mobilizado
por cheque, ordem de pagamento, transferéncia e cartdo de pagamento.

Deposito a prazo — Os dep06sitos a prazo pressupdem a ndo movimentagao do capital
no decorrer do periodo acordado, procedendo-se ao seu reembolso findo esse
periodo. No entanto, o banco pode conceder antecipar a mobilizacdo dos fundos,
cobrando, uma comisséo ou penalizacdo, por exemplo, perda de juros, sobre o valor
mobilizado (Depositos a prazo com Mobilizagcdo Antecipada).

Depdsito com pré-aviso — o fundo depositado e respetivos juros sé podem ser
restituidos ao cliente quando este informar, por escrito, 0 banco que pretende efetuar
0 seu levantamento.

Deposito constituido em regime especial — depositos criados ao abrigo de legislacao
especifica ou por iniciativa das instituices de creédito, sdo exemplos a conta

poupanca-habitacao e a conta poupanca-reforma.

Independentemente do tipo de depdsito bancério, a instituicdo de crédito tem de

assegurar ao depositante o reembolso da totalidade do montante depositado, tanto no

vencimento, como em caso de mobilizacdo antecipada, se esta for permitida. Com efeito,

qualquer que seja 0 modo de determinacdo da taxa de remuneracdo de um depdsito, esta ndo

pode, em quaisquer circunstancias, ser negativa. Os montantes aplicados em depdsitos ndo

estdo, assim, sujeitos a possibilidade de perdas de capital em resultado de riscos de mercado.
(Banco de Portugal, 2009)

Recursos Interbancéarios e Outros Recursos Alheios

Este segmento trata de fundos obtidos pelo banco junto de outras instituicGes

financeiras ou recursos alheios. Caiado e Caiado (2008) apresentam 0s seguintes produtos:

1)

2)

Mercado Monetario Interbancario - onde se realizam as transacGes de fundos entre
as instituicBes de crédito e outras instituicdes financeiras autorizadas, a curto prazo.
Este mercado apresenta-se como um recurso interbancéario na medida em que os
bancos que tém acesso a ele podem mais facilmente equilibrar a sua situacdo de
tesouraria sem recorrer ao banco central.

Certificados de Depdsito - constituem titulos representativos de depositos a prazo
que sdo transmissiveis por endosso, sendo emitidos numa instituicdo de crédito

monetaria.
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3)

4)

5)

6)

Empréstimos - fundos obtidos pelos bancos através da celebracdo de um contrato de
emprestimo, onde se fixa a taxa de juro e o prazo de reembolso.

Empréstimos por Obrigacdes - sdo titulados por obrigacBes que permitem aos seus
detentores o direito de auferir um determinado rendimento que advem da aplicacdo
de uma taxa de juro.

Empréstimos Subordinados - sdo empréstimos de longo prazo néo titulados que
incluem uma clausula de subordinacdo, na qual, em caso de faléncia da instituicdo
beneficiaria, apenas sdo restituidos ap6s os demais credores por divida nédo
subordinada.

Titulos de Participacdo - representam o endividamento para obter capitais
permanentes estaveis, sé podendo ser reembolsaveis em caso de liquidacdo do banco
emitente, ou passados 10 anos, atribuindo o direito a uma remuneragao fixa e a uma

remuneracao variavel.

Capitais Proprios

1)

2)

Capital — o capital social esta representado por a¢des que sdo titulos negociaveis que
conferem o direito de propriedade sobre o banco e que dao direito aos seus
detentores a uma participacdo nos lucros obtidos, caso os acionistas em Assembleia
Geral assim o decidam. O capital social pode ser aumentado por entrada de dinheiro
fresco e por converséo de reservas.

Reservas — fundos obtidos através da retencdo de lucros, dos prémios de emissao de

acdes e da reavaliacdo do imobilizado corpéreo.

3.5.2. Produtos de aplicacéo de fundos

De acordo com Caiado e Caiado (2008), os produtos de aplicagdo de fundos

compreendem o crédito sobre clientes, as aplica¢Ges interbancarias, as aplicacGes em titulos e

outras aplicagfes remuneradas.

Crédito sobre Clientes

O IFB considera o crédito um ato de troca econémica em que alguém — o credor —

realiza uma prestacdo em dinheiro ou em espécie, em determinado momento, a favor de
outrem — o devedor — e aceita o risco de a contraprestacdo ser diferida para um momento ou
momentos posteriores, confiando no cumprimento pontual da promessa de reembolso feita

pelo devedor, e recebendo um juro como compensacao. (Instituto de Formagdo Bancaria,
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A Associacdo Portuguesa de Bancos (APB, 2014) faz a distingdo entre o crédito

concedido a particulares e o crédito concedido a empresas. No primeiro caso, destaca o

Crédito a Habitacdo, o Crédito ao Consumo e o Descoberto Autorizado, no segundo refere o

Crédito a Tesouraria, o Crédito ao Investimento e o Crédito por Assinatura. Na mesma linha o

Banco de Portugal (Banco de Portugal, 2009) apenas refere o Crédito a Habitacdo e o Crédito

ao Consumo para os particulares e o Microcrédito para as empresas. Ja Caiado e Caiado

(2008), sem fazer distincdo entre o particular e o empresarial, s&0 mais extensos na

classificacdo do crédito, acrescentando aos anteriores o Crédito em Conta Corrente, 0 Hot

Money Loan, o Crédito por Desconto de Letra, o Crédito Documentario, o Leasing e o

Factoring.

Abaixo faz-se uma exposicao dos principais créditos concedidos aos clientes.

1)

2)

3)

4)

5)

Crédito a Habitacdo — empréstimo concedido a longo prazo para aquisicdo de
habitacdo, segundo, regra geral, uma taxa de juro relativamente baixa e que exige a

hipoteca do imovel.

Crédito ao Consumo — empréstimo concedido para que o cliente possa fazer
compras relacionadas com despesas domeésticas (e.g. eletrodomésticos, carro, etc.),
sendo objeto de taxas de juro relativamente elevadas devido ao alto risco a que estao

sujeitos.

Descoberto Autorizado — o cliente tem autorizacdo, até um dado limite de crédito,
para efetuar levantamentos da sua conta a ordem sem esta estar devidamente
provisionada, tendo que pagar o capital utilizado e os juros que, geralmente, sdo

elevados.

Crédito em Conta Corrente — contrato em que a instituicdo de crédito disponibiliza
fundos ao cliente (empresarial ou particular) até um determinado plafond, por um
certo periodo de tempo, comprometendo-se o cliente a reembolsar os fundos
utilizados e a pagar os respetivos juros e, caso ndo os utilize, a pagar uma comissédo

de imobilizagao.

Hot Money Loan — crédito concedido a entidades com bom rating em situacfes de

emergéncia e a muito curto prazo.
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6)

Crédito por Desconto de Letra — este instrumento permite que o cliente antecipe a
cobranca de creditos sobre terceiros, mediante a apresentacdo ao banco de letras,
que se vencem a prazo, representativas de vendas de produtos. Inclui também o
desconto de livrancas. A Tabela 1 expGe a diferenga entre letra e livranca, de acordo

com o Instituto de Formacdo Bancéria

Tabela 1. Diferenca entre Letra e Livranca. Fonte: IFB (Instituto de Formagdo Bancaria, 2010)

Expressao Letra Livranca
Contém uma.. Ordem de pagamento Promessa de pagamento
Emitida pelo.. Sacador Subscritor
Principal devedor Aceitante Subscritor
Credor Sacador Beneficiario ou tomador
Aval incompleto é a favor Sacador Subscritor
do...
Substituicao do titulo por outro Reforma (Re)novacéo
Titula uma... Transacgao comercial Operacéo de
financiamento
Para ser titulo de crédito Ndo € necessaria a E necessaria a assinatura
executivo... assinatura do devedor do devedor principal
principal
7) Crédito a Tesouraria — concedido para apoio da tesouraria de empresas, que tenham

8)

9)

caréncias pontuais de fundos, nomeadamente as que tém uma atividade sazonal.

Crédito ao Investimento — concedido a empresas que se propdem a investir em
determinadas areas (e.g., unidades fabris, clinicas, hotéis, etc.), normalmente com
uma vida Gtil de médio e longo prazo, sendo exigida as empresas a prestacao de

garantias solidas, tais como a hipoteca das instalagfes ou 0 penhor das existéncias.

Crédito por Assinatura — o banco compromete-se a pagar pelo cliente e assumir as
suas responsabilidades financeiras em momento futuro e caso seja necessario. O fato
do Banco poder assumir as dividas do cliente capacita-o a fazer operaces onde
existe um risco de incumprimento e reforga a confianga do cliente. (bancario.pt -

Produtos Bancarios e Financeiros, 2011)
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10) Microcrédito — concessdo de empréstimos destinados a apoiar pessoas sem acesso
ao credito bancario tradicional, que pretendam desenvolver uma atividade
econdmica suscetivel de criar ou manter postos de trabalho de forma sustentavel,
nomeadamente o autoemprego. O microcrédito pode também destinar-se ao
financiamento de atividades que se mostrem necessarias a capacitacdo do candidato
para o exercicio da atividade empresarial ou profissional a financiar. Em Portugal,
este tipo de crédito particular tem vindo a adquirir uma importancia crescente, razdo
pela qual se tornou necessario criar um regime juridico que estabelecesse 0s
requisitos estatutarios e o ambito de atuacdo das Sociedades Financeiras de
Microcredito (SFM). As SFM podem conceder créditos até ao valor maximo de
25.000 euros por titular do empréstimo, devendo assegurar a avaliacdo da natureza e
viabilidade econémica do projeto a financiar, bem como o acompanhamento e

assessoria na sua preparacdo, implementacéo e gestdo. (Banco de Portugal, 2009)

11) Crédito Documentario — é concedido com base em documentos sobre operacdes
relativas a exportagdes e importacGes, em que 0 banco s6 paga ao exportador apds

ter recebido os documentos comprovativos dessas operagoes.
12) Leasing — (Explicado no ponto 3.2. deste relatorio)

13) Factoring — (Explicado no ponto 3.2. deste relatério)

Aplicacoes Interbancarias

As aplicacBes interbancérias compreendem o Mercado Monetario Interbancério
(aplicagbes de fundos a curto prazo por um banco ou instituicdo financeira com fundos
excedentarios num outro banco que tem caréncia de fundos, a uma dada taxa de juro) e o
Mercado Interbancério de Titulos que permite que os bancos com excesso de fundos adquiram
ao Banco de Portugal Titulos de Intervencdo Monetéria (TIM), Bilhetes de Tesouro (BT),
Titulos de Divida Pablica do Banco de Portugal (TDP) e os Titulos de Regulacdo Monetaria
(TRM). (Caiado e Caiado, 2008)

15



Aplicacdes em Titulos

Existem trés tipos de aplicacbes em titulos, designadamente os de Negociagdo
(aplicacBes de fundos para serem vendidos a curto prazo contemplando os titulos de
rendimento fixo, os titulos de rendimento variavel, os titulos subordinados e os titulos
proprios), os de Investimento (iguais em conteldo aos titulos de negociacdo, apesar de
imperarem os titulos de rendimento varidveis e serem de longo prazo) e a Vencimento
(aplicacBes de fundos em titulos que a instituicdo pretende manter até a data do seu
reembolso). (Caiado e Caiado, 2008)

Outras Aplicacoes Remuneradas

As outras aplicagdes compreendem as Reservas Minimas Obrigatérias, em que o banco
é obrigado a realizar depésitos no Banco Central equivalentes a 2% do valor da sua carteira de
depdsitos e outros passivos, e os Devedores e Outras Aplicagdes que sdo determinados ativos
que, apesar de serem considerados aplicagbes de fundos, ndo proporcionam qualquer

rendimento aos bancos.

3.5.3. Instrumentos de Pagamento
De acordo com o Banco de Portugal (2009), ao longo dos ultimos anos registou-se uma
mudanca nos habitos de utilizacdo dos instrumentos de pagamento em Portugal, sendo que 0s
meios eletronicos, tais como os cartdes, os debitos diretos e transferéncias a credito ganharam
preponderancia em detrimento do uso dos cheques. Esta mudanga é sustentada pela evolugédo
das infraestruturas tecnoldgicas e pela disponibilizacdo em massa dos terminais de pagamento
automatico, para além oferta de servicos Homebanking (pagamento através da Internet).

Abaixo detalham-se os intrumentos de pagamento.

1) Cheques - permitem aos titulares de contas de deposito movimentarem fundos que se
encontrem imediatamente disponiveis. E de salientar que as instituicdes de créditos
ndo sdo obrigadas a disponibilizar modulos de cheques aos seus clientes, sendo que 0
fornecimento decorre da celebragdo de um contrato entre o banco e o cliente e que
ninguém é obrigado a aceitar cheques para pagamento de qualquer bem ou servico.
Para ser legal, um cheque deve conter o nome do banco que paga o cheque e o lugar
do seu pagamento, bem como a quantia certa a pagar, a data, o lugar de emisséo e a

assinatura de quem passa 0 cheque.
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2) Débitos Diretos - € um sistema que efetua o débito diretamente na conta bancéria do
cliente, dos pagamentos que este necessita de efetuar periodicamente. De uma forma
simples, eficaz, comoda e segura, evita as preocupacdes com prazos e a perda de
tempo em balcBes de atendimento. Através deste sistema pode-se efetuar todo o tipo
de pagamentos que resultem de contratos duradouros e/ou tenham caracter periddico
(por exemplo, agua, luz, telefone, entre outros) de uma forma segura, pois permite
controlar todas as autorizacdes de débito concedidas, por exemplo, limitar o montante
maximo de cobranca ou anular o débito realizado incorretamente. Desde Agosto de
2014 que os Débitos Diretos sdo realizados, exclusivamente, em modelos SEPA
(Single Euro Payment Area) — Area Unica de Pagamentos em Euros — que permite
efetuar pagamentos em moeda escritural em todo o espaco abrangido utilizando uma
Unica conta bancéria localizada em qualquer pais desse espaco e um Unico conjunto de

instrumentos de pagamento (e.g. Transferéncia Crédito, Débitos Diretos e Cartdes).

3) Transferéncias a Crédito - operacOes bancarias efetuadas por iniciativa de um
ordenante (um particular, uma empresa, etc.) através de uma instituicdo de crédito e
destinadas a colocar quantias em dinheiro a disposicdo de um beneficiario. As
transferéncias podem ser do tipo intrabancérias (realizam-se dentro da mesma
instituicdo de crédito) ou interbancarias (realizam-se entre instituicGes de crédito
diferentes): internas (entre instituicdes localizadas no mesmo pais) ou transfronteiras
(entre instituicdes localizadas em paises diferentes). Para identificar a conta do
beneficidrio o ordenante deve conhecer o Numero de Identificagdo Bancéria (NIB)
associado a essa conta ou IBAN (International Bank Account Number) e BIC

(Business Identifier Code).

4) Cartbes de Pagamento - instrumentos de pagamento emitidos por instituicdes de
crédito, sociedades financeiras ou instituicGes de pagamento, devidamente autorizadas,
que os disponibilizam aos titulares através de um contrato escrito. Na maior parte dos
casos, 0s cartdes bancarios estdo associados a contas de pagamento e permitem aos
titulares adquirir bens ou servigos, efetuar pagamentos, proceder ao levantamento de

numerario, etc.

A APB (2014) e o Banco de Portugal (2009) fazem referéncia aos cartdes de

pagamento mais comuns:

Cartdo de Debito — Este tipo de cartdo esta associado a uma conta de deposito a ordem e

permite levantar dinheiro, fazer pagamentos e realizar transferéncias bancérias, entre outras
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operacgdes. Quando o cartdo é utilizado, a conta de depoésito associada € debitada pelo valor
correspondente, o que significa que esse valor é subtraido de imediato ao saldo da conta a

ordem.

Cartdo de Crédito — O cartdo de crédito tem associado um limite maximo de crédito (plafond)

previamente estabelecido. Quando o cartdo é utilizado, o titular beneficia de um crédito
concedido pela instituicdo de crédito. A data-limite para o pagamento do montante utilizado é
acordada previamente, entre o cliente e a instituicdo de crédito. A modalidade de pagamento
também é acordada entre as partes. Se o cliente optar pela modalidade de pagamento a 100%,
paga a totalidade do montante em divida até a data-limite e ndo fica sujeito ao pagamento de
juros. Se o cliente optar por uma modalidade de pagamento parcial, sdo aplicados juros ao
montante ndo pago. O cartdo de crédito permite efetuar pagamentos de bens e servicos e
levantar dinheiro a crédito, aos balcdes dos bancos ou nas maquinas ATM — Automated Teller
Machine - (operacdo de cash advance’). A utilizacdo do cartdo de crédito em operacdes
de cash advance realiza-se usualmente dentro do plafond atribuido ao cartdo, mas implica a
cobranca de comissdes pela obtencdo dos fundos (geralmente um valor fixo por operacao e

uma percentagem sobre o montante disponibilizado) e pode envolver a cobrancga de juros.

Existe, ainda, o cartdo de débito diferido que é um subtipo de cartdo de crédito. Esta associado
a uma conta de deposito a ordem e permite levantar dinheiro e realizar pagamentos de bens e
servicos sem que haja um débito automatico e imediato da conta de depositos a ordem. Estes
valores sdo posteriormente debitados, em data acordada entre o cliente e o banco, nédo

havendo lugar ao pagamento de juros. O cartdo tem associado um limite maximo de crédito.

Cartdo Pré- Pago - ¢ um exemplo de moeda eletrénica, um produto bancario que permite que

o titular armazene eletronicamente um valor monetario que pode ser utlizado em operacdes de
pagamento. Quando €é utilizado, o montante disponivel reduz-se pelo valor correspondente.
Este cartdo permite, na maioria dos casos, efetuar pagamentos e levantamentos de dinheiro tal

como um cartdo de débito, desde que tenha saldo disponivel.

Caiado e Caiado (2008) acrescentam a lista anterior mais trés tipos de cartdes:

Cartdo de Afinidade — emitido por supermercados, grandes lojas e empresas de distribuicdo de

combustiveis, entre outras empresas.

Cartdo de Garantia — garante o pagamento de outros meios de pagamento como, por exemplo,

eurocheques.

‘A operacdo de cash advance permite utilizar de imediato o plafond de um Cartdo de Crédito, sendo
efetuada uma transferéncia da Conta Cartdo em causa, para a Conta de Depésitos a Ordem associada.
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Cartdo com Chip Eletronico — serve de identificacdo pessoal e de armazenamento de

informacdo diversa, podendo permitir o pagamento de compras, o levantamento de dinheiro, o
acesso a informacao bancéria, o pagamento de servigos, o débito em contas de deposito, a

obtencdo de crédito e de servigos de consultoria.

3.6. Servicos Bancérios

Caiado e Caiado (2008) apresentam 0s varios tipos de servi¢os bancérios, dividindo-os
em quatros grupos, consoante a rea de atuacdo: servigos bancarios domésticos, servigos
bancérios de mercados, servi¢os bancarios internacionais e servigos bancarios de consultoria e
diversos.
Os servicos bancarios domésticos sdo caracterizados pelas operagdes bancarias correntes que
sdo efetuadas com o dinheiro dos clientes e em territorio nacional.
Os servicos de mercados estdo associados a instrucdes de clientes para operagdes financeiras a
concretizarem-se em mercado de capitais.
Os servigos bancarios internacionais dizem respeito a operacdes bancarias efetuadas com o
dinheiro do cliente em territdrio internacional.
Os servicos de consultoria sdo realizados com o intuito de auxiliar a tomada de deciséo dos

clientes.

3.6.1. Servicos Bancarios Domésticos

1) Cobrancas de Conta Alheia — cobrancas, em nome do cliente, de letras, recibos e
outros titulos.

2) Transferéncias de Fundos — operacdes de transferéncia de fundos entre contas
domiciliadas no banco, ou entre estas e outras contais domiciliadas noutros bancos, por ordem
do cliente.

3) Homebanking — permite realizar a maior parte das opera¢6es bancérias, utilizando a
internet.

4) Banco Telefonico — prestacdo de varios servicos bancarios a partir do contacto
telefonico.

5) Internet — meio para realizar operac¢Ges bancérias, estando sujeita aos riscos proprios
deste meio de comunicacao.

6) Operacdes ATM — o0s bancos disponibilizam ATM que permitem fazer

levantamentos, depdsitos e outras operacdes.
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7) Aluguer de Cofres e Guarda de Valores — o cliente aluga o cofre do banco para
guardar valores pessoais, pagando uma comissao.
8) Administracdo de Propriedades — cobranca de rendas e gestdo completa de prédios

urbanos arrendados.

3.6.2. Servicos Bancéarios de Mercados

1) Execucéo de Ordens de Bolsa — servigco do banco que trata de dar resposta as ordens
de venda ou de compra de titulos cotados em bolsa de valores, sendo atualmente feito através

da internet e a partir das instalagdes do banco.

2) Pagamento de Rendimentos de Titulos — sempre que houver pagamento de juros de
obrigacbes ou de dividendos pagos, o0 banco, a pedido dos interessados, cobra essas

importancias e credita-as nas suas contas.

3) Aumentos de Capital e Empréstimos por Obrigac6es — 0os aumentos de capital podem
processar-se por incorporacao de reservas, entregando novas acfes aos acionistas numa dada
proporcéo das jé por eles detidas, ou por entrada de dinheiro fresco, emitindo novas agdes e
colocando-as junto dos investidores para efeitos de subscricdo e posterior pagamento. O
banco pode organizar, colocar e tomar firme a emissdo de acdes ou obrigacdes de terceiros,
colocando-as nos seus balcBes, e assumir a responsabilidade de subscrever esses titulos
emitidos, ficando com eles em carteira no caso de a subscri¢do publica ndo os absorver na
totalidade.

4) FusOes e Aquisicdes de Empresas — servigo que visa realizar as operagdes de fusdo e
de aquisicdo de empresas, podendo incluir o seu financiamento, caso seja necessario. A fusdo
de duas ou mais empresas consiste na sua reunido numa Unica empresa. A aquisi¢cdo consiste
na compra de parte, ou da totalidade do capital, de uma ou varias empresas, com o0 objetivo de

exercer sobre ela ou elas o competente controlo.

5) SWAPS — Este servico assegura a permuta de taxas de juro e taxas cambiais, podendo
também abranger a troca de divisas. Trata-se de uma atividade em franco crescimento nas

instituicdes de crédito que pode ser feita por conta prépria ou por conta de ordens de terceiros.
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3.6.3. Servicos Bancarios Internacionais

1) Compra e Venda de Divisas - 0 banco compra e vende divisas ao cdmbio & vista,

spot, o qual é mais baixo para a compra e mais alto para a venda ao cliente.

2) Fixacdo Cambial a Prazo — trata-se do calculo do cambio a prazo, forward, de uma
determinada divisa em relacdo a outra para satisfazer necessidades do cliente e do proprio

banco.

3) Prestacdo de Garantias e Avales- operagédo em que 0 banco se obriga a perante um
terceiro, o beneficiario, a assegurar por ordem e conta do cliente, o cumprimento de uma

obrigacao subscrita por este ultimo, no caso de este ndo satisfazer a referida obrigacéo.

4) Pagamentos Internacionais — o banco faz transferéncia de fundos para contas

domiciliadas em bancos sedeados noutros paises na moeda que o cliente indicar.

5) Sistema SWIFT — troca de mensagens, através de computador, envolvendo
transferéncias entre clientes e bancos, cdmbios, depositos, cobrancas e remessas de fundos,

emissdo de extratos e confirmacao de débitos e créditos.

6) Remessa Documentaria - a opera¢do de envio de mercadorias envolve a remessa dos
respetivos documentos a um banco da praca do imperador que permitem o seu levantamento.
O banco a seguir entrega-o0s ao importador apds este ter procedido ao respetivo pagamento,
pelo que o exportador corre apenas o risco de o importador ndo pagar a mercadoria que

entretanto ja chegou a sua praga.

7) Crédito Documentério — (j& explicado no ponto 3.5.2 — Crédito sobre Clientes)
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3.6.4. Servicos Bancarios de Consultoria e Diversos
1) Gestdo de Tesouraria de Clientes — prestacdo de apoio a clientes no que diz respeito
a sua gestdo de tesouraria no curto prazo.

2) Gestdo de Titulos de Divida Publica — presta conselhos sobre investimento e
desinvestimento de titulos da divida publica e da respetiva gestdo desta carteira, conciliando a

rendibilidade e a liquidez.

3) Gestdo de Fundos de Pensdes e de Carteiras de Seguros — recomendacgfes de
investimento e de gestdo da carteira de titulos que compdem um fundo de pensdes,
constituido por um conjunto de valores mobiliarios adquiridos com os descontos sobre 0s
vencimentos dos funcionarios de uma empresa. O servico de gestdo de carteira de seguros

aconselha o cliente em relacdo aos seguros financeiros.

4) Gestdo de Patrimonios — orientacdo do cliente acerca de investimento ou

desinvestimento em valores mobiliarios e imobiliarios.

5) Consultoria Fiscal — aconselhamento dos produtos financeiros que melhor otimizam

a poupanca fiscal.

6) Previsdo da Evolucdo de Cambios — previsdes cambiais com o intuito de apoiar 0

cliente na tomada de decisédo em operagdes que envolvam troca de divisas a prazo.

7) Formacdo Bancéria e Financeira — realizacdo de sessdes de formacéo a clientes com

0 objetivo de promover novos produtos e de fidelizar os clientes.
8) Leasing
9) Factoring

10) Elaboragéo de Estudos Economicos — elaboracdo de estudos relativos a viabilidade
econdémica e financeira de empresas, sobre setores de atividade e a economia nacional e

internacional.
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3.7. Agéncias Bancarias e Gestor de Clientes

No que diz respeito as agéncias bancarias, 0 aspeto fisico, a organizacdo do espaco
disponivel, e a disposi¢cdo dos produtos e servicos pela Agéncia sdo elementos fundamentais
para a fomentacdo de uma boa percecdo do Banco e do servigo prestado, sendo um incentivo a
uma nova visita do cliente.

De acordo com Costa (2000), a agéncia bancaria é o local privilegiado para realizar
operacGes de cross-selling, isto é, a venda combinada de produtos e servigos que se
enquadram no negocio das instituicbes financeiras e que constituem o objetivo da sua
atividade legal.

Distinguem-se, numa agéncia bancaria, duas areas com funcGes operacionais diferentes:
o front —office e o back-office.

A érea do front-office, onde se encontram os colaboradores que recebem os clientes com
quem negociam 0s produtos e servi¢os bancérios e financeiros, compreende trés sectores
distintos:

a) O setor do Balcao propriamente dito - as operacdes tém habitualmente um
cariz de rotina, onde o cliente aparece para realizar as operacOes tradicionais e
padronizadas, como levantar um cheque, fazer um depdsito, pedir um livro de
cheques, efetuar uma transferéncia, comprar ou vender divisas, pedir
informacdo sobre o saldo da sua conta, descontar uma letra ou pedir um
pequeno esclarecimento (por exemplo, crédito de cheque depositado, cartdo
retido na ATM, existéncia de moedas de colecdo para venda, entre outros).

b) O setor da prestacdo automética de servicos — € constituido pelos
equipamentos automaticos que estdo instalados no balcdo para utilizacdo dos
clientes, designadamente ATM e outras maquinas que operam apenas na Orbita
do banco a que pertence a agéncia, existindo também alguns balcdes que

funcionam como lojas automaticas ou balc6es de empresas.

C) O setor do atendimento personalizado — aqui tem lugar as operacfes que, pelas
suas caracteristicas especificas e diferenciadas, exigem a presenca fisica do
empregado da agéncia. E aqui que intervém o gestor de clientes, para responder
as expetativas dos diferentes clientes, que podem ser particulares, emigrantes,

empresas privadas ou entidades publicas.

O gestor de clientes tem duas finalidades definidas:
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Personalizacéo - significa que entre o vendedor do produto ou do servico e o cliente se
estabelece uma relacdo de aproximacao e confianga. Havendo um contato aberto e frutifero
entre o cliente e o gestor de clientes, mas apenas circunscrito a ambos, estdo criadas condicoes
solidas para fidelizacdo do cliente.

Clientizacdo — Significa que o vendedor do produto ou servico esta empenhado e
preocupado em oferecer ao cliente o produto que melhor se adapta as suas necessidades.

Nalgumas situacOes, o gestor de clientes chega mesmo a antecipar-se aos interesses do
cliente, tomando a iniciativa de Ihe surgir o produto certo no momento oportuno. Para atuar
com eficécia, o vendedor do produto ou do servico tem de:

- Possuir um conhecimento exaustivo dos produtos e servigos que negoceia, sabendo as
vantagens e o0s inconvenientes de cada um deles;

- Colocar-se na posic¢éo do cliente comprador;

- Revelar uma preocupacdo constante em informar o cliente de assuntos que lhe podem
interessar;

- Ter conhecimentos sélidos e capacidade de comunicacao;

- Saber guardar os anseios, as expetativas e as confidéncias do cliente.

Na éarea do back-office, ou de retaguarda, assiste-se a realizacdo do trabalho
administrativo que a area do front-office desenvolveu no contato direto com os clientes e que
ndo esta estruturado de forma automaética. A tendéncia é para reduzir as tarefas do back-office
através do maior automatismo do front-office. No entanto, esta &rea tem também um papel
importante na prestacdo de elementos para a gestdo operacional, atraves da analise das
operagdes desenvolvidas durante um determinado periodo e da sua compara¢do com as
operagdes programadas. O back-office pode ainda produzir o tableau de bord do balcdo
segundo as orientagcdes do gerente, constituindo um elemento de relevo na avaliacdo das

performances alcangadas no dominio operacional.
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4. Caracterizagdo da instituicdo: Banco Espirito Santo dos Acores,
S.A.

O Banco Espirito Santo (BES) € um banco privado portugués, fundado em 1869, com
sede na Avenida da Liberdade, em Lisbhoa.

O Banco Espirito Santo dos Acores, S.A., resultante da integracdo das unidades de
negocio na Regido Autonoma dos Acgores do BES e da Caixa Econdmica da Misericordia de
Ponta Delgada, € um banco comercial com sede nos Acores, que iniciou a sua atividade em 1
de Julho de 2002. Para além do Grupo BES que detém atualmente 57,53%, participam ainda
no capital desta entidade, a Caixa Econdmica da Misericordia com 30% e a Bensaude
Participagfes SGPS, S.A com 10%, os restantes 2% encontram-se repartidos por diversas
Santas Casas da Misericordia presentes nas 9 ilhas do Arquipélago dos Acores.

A Comissdo Executiva do BES dos Acores € composta pelo Presidente, Dr. Gualter
Furtado, pelo Vice- Presidente, Dr. Manuel Henrique Rodrigues, e pelo Vogal, Dr. Gustavo
Frazdo de Medeiros.

O Banco Espirito Santo dos Acores esta representado com agéncias em quase todas as
ilhas do Arquipélago dos Agores a excecdo das ilhas de S. Jorge, Graciosa, Flores e Corvo,
tendo a sua sede na ilha de S. Miguel, na rua Hintze Ribeiro, 2-8 — Ponta Delgada.

Atualmente, o BES dos Agores conta com 101 colaboradores, sendo que a ilha de S.

Miguel concentra a maior parte dos trabalhadores com uma percentagem de 81%.

S
BANCO

ESPIRITO SANTO
dos Agores

Figura 2. Logotipo Banco Espirito Santo dos Agores em 2013
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4.1.0rganizagéo da Instituicdo

BANCO .
ESPIRITO SANTO Comissdo Executiva
dos Agores { Assessoria |

= Direcgao de Direcgao de Municipios Direcgao de
[ Piecsfode Retalho ] [ Empresas € Institudonais Controlo

= Cenuu Centro de P i Servigos Llnicfda de
Balcdes P Cmpresas Clientes OperagOes i Recuperagiode Crédito

Figura 3. Organigrama da instituicdo. Fonte: BES dos Acores, 2013

A Direcdo de Retalho é responsavel pelo desenvolvimento da acdo comercial de
retalho, através da Rede de Balcdes e de um Centro Private.

A Direcdo de Empresas gere um Centro de Empresa que acompanha o segmento de
médias empresas encontrando-se devidamente estruturada do ponto de vista das suas
competéncias e atribuigdes ao nivel da execucéo e controlo.

A Direcdo de Municipios e Institucionais € responsavel pelo desenvolvimento da a¢do
comercial relacionada com o segmento governamental, autarquico e institucional.

A Direcéo de Controlo esta encarregue do processo de gestdo de Tesouraria, através da
definicdo e garantia de execucgdo da politica financeira do Banco. Tem, também, por missdo
contribuir para a melhoria do funcionamento e eficiéncia da organizagéo.

A Unidade de Recuperacdo de Crédito acompanha, monitoriza e previne o risco de

crédito e auxilia na reestruturacédo e recuperacédo do crédito vencido.

4.2. Missao e Estratégia Comercial

O BES dos Acores assume-se como um banco de dimenséo regional, com uma profunda
ligacdo as comunidades de emigrantes acorianos. Desenvolve a sua atividade baseada na
experiéncia financeira e lideranca nas novas tecnologias, tendo sempre por base uma cultura
de servico em prol da populagédo dos Acores.

As suas linhas estratégicas passam por reforcar a intervengdo na Regido Autonoma dos
Acores, alargando a presenca a todas as ilhas, recorrendo as novas tecnologias; apostar no
crescimento da quota de mercado através da melhoria do nivel de servico e vasta oferta de

produtos e alargar a atuacao do banco as Comunidades de Emigrantes.
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4.3. Produtos e Servigos

O Grupo Espirito Santo desenvolveu uma gama de produtos e servicos especificos para
cada tipo de cliente, designadamente:
— Particulares
— Segmento BES 360°

— Empresas
Particulares
A gama de produtos que permitem aos clientes gerir o seu dia-a-dia e planear os seus

projetos sao:
Tabela 2. Produtos BES dos Agores para clientes particulares

Produtos BES

Para o dia a dia Contas
Cartbes Pré- Pagos
Cartoes de Débito
Cartdes de crédito
Domiciliacdo de Ordenado
Débitos Diretos
Aderir ao BESnet
Extrato Digital
Cheques
Pagamentos SEPA

Poupanga e Investimento  Micro Poupanca
Contas Poupanca e Depdsitos a Prazo
Poupanca por Impulso
Seguros Capitalizacdo
Solucgbes de Reforma
Fundos de Investimentos
Bolsa
DMIF
Documentacdo Legal
Guia Fiscal

Credito Crédito Individual
Crédito Habitacédo
Microcrédito BES
Solugbes Auto
Cartdes de Crédito
Comprar no BES

Protecdo e Seguranca Seguro BES Auto
Seguro BES Casa
Seguro BES Saude
Seguro BES Salde Plus
Seguro BES Saude Ativa
Seguro BES Dental Care
Seguro BES dia-a-dia
Seguro BES Prote¢do Salario
Vida Segura BES
Alarmes e Protecéo
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BES 360°
O BES 360° ¢ um servico dedicado ao cliente que preenche um dos seguintes requisitos:
— Saldo médio de recursos superiores a 25.000€ e idade inferior a 40 anos;
— Saldo médio de recursos superiores a 50.000€ e idade superior a 40 anos;
— Ordenado domiciliado superior a 1500€.
Prima pelas relacbes de confianca, solucbes competitivas a medida do cliente e pelo
acompanhamento de um gestor. Os produtos disponiveis estao listados na tabela abaixo:

Tabela 3. Produtos BES dos Acores da gama BES 360°
Bes 360°
Gestdo Diéria Contas
Cartdes de Débito
CartOes de Crédito
Programa de Milhas
Crédito Crédito Habitacdo
Dé uma casa a sua ambicao
Crédito Individual
Cartdes de Crédito
Financiamento Auto
Investimento e Poupanca = Poupar e investir
Mapa 360°
Contas Poupanca e Depdsitos a prazo
Micro Poupanca
Poupanca por impulso
Solucgdes de Reforma
Fundos de Investimento
Bolsa
Guia Fiscal
DMIF
Documentacéo Legal
Responsabilidade Social
Saude e Seguranga Seguros
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Empresas
Ao nivel empresarial, 0 Banco fornece diversas solu¢bes com o intuito de antecipar as

necessidades do seu cliente e rentabilizar ainda mais o negocio:
Tabela 4. Produtos BES dos Acores para empresas

Solugbes Empresariais
Obtencéo de Financiamento =~ Necessidades Fundo Maneio
Antecipacdo de Receitas
Expansdo do negécio
Aluguer de equipamento
Prestacdo de garantias
Apoio ao investimento
Gestao de Tesouraria Gestao Corrente da Liquidez
Pagamentos
Cobrancas
AplicacGes Financeiras
Despesas de Representacéao
BES Express Bill
Pagamentos SEPA Empresas
Apoio a Internacionalizacdo  Unidade Internacional Premium
Presenca Internacional
Solucdo Ibérica
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1. Nota Introdutoria

A segunda parte deste relatorio visa historiar o trabalho desenvolvido ao longo do
estagio, que teve a duracdo de trés meses e abrangeu diversos departamentos do Banco, com
inicio numa Agéncia Bancéria.

O planeamento da formacdo foi elaborado com o intuito de se apreender 0s
conhecimentos béasicos dos segmentos comerciais disponibilizados pelo BES dos Acores,
compreendendo periodos nas diversas areas do Banco, de modo a que o estagiario integrasse
os principais departamentos da vertente comercial, acompanhasse as atividades ai
desenvolvidas, desempenhando pontualmente fun¢bes em determinados departamentos de
acordo com a orientacdo dada pelo seu responsavel no Banco. A méaxima deste estagio,
desenvolvido em trés meses, foi perceber, de um modo geral, como é que o banco funciona e
quais as areas que o constituem.

O organigrama seguinte esquematiza os departamentos nos quais o estagiario foi
integrado e que serdo detalhados mais a frente: Direcdo de Retalho (Agéncia da Faja de
Baixo, Residentes no Estrangeiro e Exportacfes, Centro 360° e Private Banking, Gestor de
Risco, Assurfinance e Negécios), Unidade de Recuperacdo de Crédito, Centro de Empresas e
Diregdo de Municipios Institucionais (DMI).

Banco Espirito
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Figura 4. Organigrama com detalhe de departamentos do BES dos Acores. Fonte: BES dos Acores, 2013

O objetivo deste relatério é descrever o trabalho desenvolvido em cada uma das areas
frequentadas, fazendo-se uma analise critica do departamento e caso se justifique, indicar um

conjunto de medidas de melhoria a realizar nas respetivas areas.
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2. Calendarizacéo do estagio

A Tabela 5 apresenta a forma pela qual se organizou o estagio, sendo dividido em trés
fases, que correspondem a uma ou mais areas do Banco. As fases | e Il coube 0 maior espaco
temporal, pelo que os maiores conhecimentos adquiridos se prendem com as atividades
realizadas numa agéncia e com o Centro de Empresas do BES dos Acores. A ultima fase, teve
como objetivo dar a conhecer ao estagiario as unidades listadas, bem como as funcBes que
nelas se desempenham, sem o intuito de que o estagiario desempenhasse fungdes.

O capitulo seguinte descreve, por fases, os departamentos listados e as atividades

desenvolvidas.

Tabela 5. Calendarizacdo das atividades desenvolvidas

Fase | Fase 11 Fase 111
Area/ Area de Retalho: Agéncia Centro de Empresas - Direcédo de Retalho
Departamento  da Faja de Baixo -Residentes Estrangeiro +
Exportacdes

- Assurfinance

- Gestor Risco

- Unidade de Recuperacéo de
Crédito

- Negocios

- Centro 360° e Private Banking
-Direcéo de Municipios
Institucionais.

Periodo 3/12/2013 — 14/01/2014 14/01/2014 — 7/02/2014 10/02/2014 — 3/03/2014
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3. Trabalho desenvolvido

3.1. Fase | — Agéncia da Faja de Baixo

A primeira parte do estégio, iniciada a 3 de Dezembro de 2013, recaiu sobre a &rea de
Retalho, na Agéncia da Faja de Baixo (B0013).

Antes de andlise detalhada, deve-se referir que a agéncia em estudo, vista pelo publico

em geral, da a ideia de uma agéncia com pouco movimento, dado que se encontra hum local

com pouca visibilidade e fora do alcance dos clientes que ndo sejam residentes na Fajd de

Baixo. Na realidade, experimenta-se o cenario oposto, sendo um balcdo com grande afluéncia

Ao abrigo do Estagio Curricular realizaram-se as seguintes atividades:

Acompanhamento dos servigos prestados, pelo Operador de Caixa, aos clientes

no Front Office do Balcdo, como por exemplo: depésitos a ordem em numeréario

ou em cheques, transferéncias bancarias e transferéncias entre contas do BES,

levantamentos em numerario, consulta de saldos/ movimentos de conta,

simulacGes de seguros, verificacdo de possiveis clientes de risco/ mitigagoes,

etc.

Acompanhamento das operagOes de fecho de caixa e gestdo de tesouraria.

Contagem de moedas provenientes de depositos em numerario.

Assegurar o atendimento eficaz dos clientes na area do Atendimento Geral do

Balcéo.

Acompanhamento do nivel de Satisfacdo dos Clientes do Balc&o, acerca dos

Produtos e Servicos oferecidos pelo Banco.

Divulgacdo/ promocédo junto dos clientes dos Canais Alternativos do Banco

(&rea de Atendimento Automatico, BESDireto, BESNet).

Realizacdo de contactos telefonicos de aniversario/ cortesia, com o intuito de

avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes acerca dos servi¢os do BES dos Acores,

bem como a captagdo de novas oportunidades de negdécio.

Gestdo da correspondéncia devolvida, através do contacto telefénico com os

respetivos clientes a fim de regularizar a situacéo.

Integracdo dos produtos oferecidos pelo Banco quer a nivel de investimento,

financiamento ou até mesmo na area dos seguros, para assim ser possivel

acompanhar os colaboradores da agéncia nos seus contactos CRM (contactos de

alerta dados pelo sistema, para possiveis clientes alvo de venda de produtos).

Realizacédo de estudo, pedido pelo orientador, acerca de quais os produtos mais

procurados e qual a tipologia de clientes que se deslocam aquela agéncia. Os
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resultados obtidos sdo apresentados de seguida.

3.1.1. Procura de principais servicos

A tabela que abaixo se apresenta indica, em percentagem, o movimento da Agéncia da
Faja de Baixo, associado aos servicos mais requisitados pelos clientes.

Salvaguarde-se que esta € uma estimativa e ndo valor exato, porque foram
contabilizados periodos aleatorios de atendimento ao cliente.

Pode-se concluir, ao analisar estes dados, que o depdsito bancario é o servico mais
requisitado, com uma estimativa de 40% de procura pela maioria dos clientes que frequentam
a agéncia em estudo. Pode-se, ainda, verificar que no que diz respeito aos servigos comerciais,
ou seja, Acesso ao Crédito, Procura de Seguros, Investimentos Financeiros, Abertura de

Contas, entre outros, os resultados ficam aquém do expectavel, com procuras de 5% e 10%.

Tabela 6. Listagem de servicos mais requeridos e respetiva estimativa da procura

Servigos Estimativa da
procura (%)
Depdsitos 40
Consultas/Movimentos de conta 10
Acesso ao Crédito 10
Procura de Seguros 10

Levantamentos 5
Procura de Investimentos Financeiros 5
Abertura de conta 5
Transferéncias Bancarias 3
Procura de Imdveis 3
Problemas relacionados com BESNET 3
Outros servigos 6
Total 100
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3.1.2. Clientes que utilizam os servi¢os do Balcdo da Faja de Baixo

Tipologia de clientes

H Clientes afetos F. Baixo [ Clientes Outros BalcGes ™ Novos Clientes

Grafico 1. Estimativa da tipologia de clientes que frequentam o balcéo da Faja de Baixo.

Em analise ao Grafico 1, conclui-se que a afluéncia ao balcdo é feita na sua maioria por
clientes da prépria agéncia (60%), sendo que existe uma consideravel afluéncia estimada de
cerca de 30% de clientes de outras agéncias BES dos Agores que optam por dirigir-se a Faja
de Baixo, muito por causa da localizagdo e do facil estacionamento, além de um atendimento
personalizado e atencioso por parte dos colaboradores. A afluéncia de novos clientes é
bastante reduzida, cerca de 10%, um indicativo de que a captacdo de novos clientes & um dos

maiores problemas desta agéncia.

3.1.3. Problemas encontrados

A falta de acesso ao sistema informatico do Banco foi um entrave a aprendizagem.
Como nestes balcdes tudo funciona a base de um sistema informatico, foi disponibilizado
algum acesso, embora muito restrito, ao sistema com o qual foi possivel ter uma ideia de
como funciona e quais as suas capacidades. No entanto, devido ao acesso limitado, a sua
utilidade foi reduzida, dado que a maioria do trabalho desenvolvido na agéncia recai sobre o
sistema informatico. E compreensivel o fato do BES dos Acores ndo disponibilizar um acesso
menos limitado aos seus estagiarios, dado que se trata de uma funcdo de elevado risco, devido
a quantidade de informac&o disponivel sobre os seus clientes e onde o sigilo profissional tem

de ser a palavra de ordem, como tal s6 os funcionarios do banco o podem deter.
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No que diz respeito a Agéncia da Faja de Baixo, verificou-se, como consta da Tabela 6,
um fraco desenvolvimento de fungGes comerciais, pois na maioria do tempo os colaboradores
estdo a responder as principais necessidades dos clientes, como por exemplo os depdsitos.
Este, deve-se ao fato de serem, apenas, dois colaboradores para o forte movimento deste
balcdo que exige a toma de muito tempo para o atendimento ao cliente para funcdes mais
basicas, deixando para segundo plano as fungdes comerciais.

A grande afluéncia a este balcdo influencia negativamente a captacdo de clientes, pois
atendendo a carga excessiva de trabalho sobre os funcionérios, estes ficam sem tempo
disponivel para se deslocarem a fim de captarem novos clientes, como pode ser comprovado
pelo Grafico 1, onde é demonstrada uma percentagem muito pequena de novos clientes a
frequentarem este balcdo. P6de-se, ainda, constatar, a partir de contactos de cortesia com 0s
clientes, que muitos deles estdo descontentes com o servigo prestado por outras instituigoes
bancérias das quais também sdo clientes, e que, por isso, existe mercado e ha a possibilidade
de aumentar a carteira de clientes deste balcdo, caso a captacao de clientes seja mais agressiva

e exaustiva.

3.1.4. Proposta de melhoria do servico prestado

A fim de ser possivel aumentar os resultados e a satisfacdo dos clientes, sugerem-se as
seguintes melhorias:

De acordo com Caiado e Caiado (2008), regra geral os balc6es possuem um numero
reduzido de empregados, devido aos elevados investimentos tecnoldgicos e reorganizacoes
internas realizadas neste tipo de instituicdes financeiras, cujas operacBes legais revestem
presentemente um carater universal (excecionam-se as caixas agricolas que estdo ainda
sujeitas a algumas limitacdes). Este facto verificou-se na Agéncia da Fajd de Baixo que
emprega apenas dois colaboradores, apresentando um potencial muito elevado no que ao nivel
de vendas diz respeito e que podera ser mais explorado, visto que, os dois funcionarios tém
uma boa capacidade para vender, mesmo gque pouco tempo disponivel tenham para o fazer,
atendendo ao forte movimento deste balcdo. Seria importante a contratacdo de mais um
colaborador, com o intuito de apostar mais na parte comercial. Ou seja, assim, seria possivel
aumentar as vendas anuais e a captacao de clientes.

Outra proposta de melhoria seria aumentar a publicidade a esta agéncia, uma vez que,
ainda ndo e muito conhecida pela maioria dos clientes do BES dos Acores e publico-alvo, e
desta forma adquirir novos clientes para o balcéo.

Redefinir a prioridade do atendimento telefonico é outra hipdtese para melhorar o

servigo, porque alguns clientes que estdo ao Balcdo ficam insatisfeitos, pois estes esperam
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pela sua vez para serem atendidos e quando o sdo, tém de ser interrompidos porque o
funcionario tem a obrigacdo de sempre que o telefone toque o atender no menor espaco de
tempo possivel. Muito provavelmente, estes episddios acontecem devido ao elevado
movimento do Balcdo, e a um nimero reduzido de funcionarios, que os obriga a ter que tomar
essas atitudes para poderem de certa formar agradar a todos os clientes, 0s que estdo ao
telefone, bem como os que fisicamente se apresentam ao Balcéo.

Por ultimo, a oferta dos produtos de Investimento deveria ser mais diversificada, uma
vez que os clientes demonstram muito interesse em aplicar o seu dinheiro no BES dos Acores,
mesmo com uma campanha muito agressiva por parte das outras Instituicbes Bancérias
concorrentes. Ainda assim, estes continuam a confiar as suas poupancas nas solucdes do BES
dos Acores, embora muitas vezes se torne impossivel de conseguir cativar os clientes a

investirem, quando temos falta de competitividade e diversificagdo nos produtos financeiros.

3.2. Fase Il — Centro de Empresas

A segunda fase deste trabalho visa relatar as atividades desenvolvidas no Centro de
Empresas que se destina, exclusivamente, as médias e grandes empresas. No periodo dedicado
a esta area deu-se a oportunidade de poder acompanhar os colaboradores deste centro nas suas
funcBes enquanto gestores de uma carteira de clientes, assistente comercial e gestor de risco.
Da mesma forma, foi pedido para desenvolver um relatorio sobre as 100 maiores empresas
dos Agores com o intuito de analisar a evolucao das empresas no periodo compreendido entre
2009 e 2012, tendo em conta as oportunidades que poderiam surgir para 0 Banco Espirito
Santo dos Acores.

O Centro de Empresas € constituido por 2 carteiras de clientes, uma com maior volume
de crédito e outra com maior volume de recursos, cada uma com um gestor de clientes préprio
que se dedica a 100% aos seus clientes, podendo, assim, corresponder as necessidades e
exigéncias dos mesmos. Neste centro, existe muito trabalho administrativo que é preciso
desenvolver, visto que se trata de uma vasta gama de clientes com grandes dimensdes, e a fim
de ser possivel aos gestores das carteiras terem tempo para se dedicarem aos seus clientes, e a
captacdo de novos clientes foi necessario criar um posto para um assistente comercial que da
todo o0 apoio administrativo aos gestores.

De seguida, lista-se o leque de produtos que o BES dos Acores oferece aos seus clientes
do Centro de Empresas.

Tesouraria

1) Depositos & ordem
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2) Pagamentos

2.1) Carta Cheque — consiste na emissdo de cheques a favor de diversos
Beneficiarios, de acordo com a entrega de um ficheiro de instru¢des em formato

especifico, utilizando para o efeito por exemplo o0 BESnet Negdcios.

2.2) Pagamentos ao Estado, Pagamentos a Fornecedores e Pagamentos de
Ordenados. — servico disponibilizado no BESnet Negdcios, através do qual a Empresa

efetua a liquidac@o dos seus compromissos.

2.3) Transferéncias — Consiste no agendamento de ordens de transferéncias,
podendo optar por tés tipos: planos fixos, planos por saldo de conta e planos variaveis,
onde em datas determinadas sdo transferidos valores entre duas contas, sendo que a
conta destinataria que pode estar domiciliada no BES ou em Outra Instituicdo de
Crédito (OIC).

3) Recebimentos

3.1) Sistema Deébitos Diretos — € um sistema que permite a uma empresa
centralizar numa sua conta do BES, todas as cobrancas aos seus clientes (os quais
poderdo ser ou ndo clientes do BES), através do envio de um conjunto de instrucdes de
débito as respetivas contas. As ordens sdo transmitidas pelo BES via SIBS aos diversos
bancos dos clientes, para que estes procedam aos respetivos debitos. Posteriormente,
através da SIBS (grupo responsavel pelo desenvolvimento de atividades e func¢des nas
areas de processamento de pagamentos eletronicos e camara de compensacdo), O

conjunto de valores € creditado na conta da empresa.

3.2) Gestédo de cheques — o0 servigo consiste na guarda de cheques com data de
apresentacdo posterior a data de entrega ao banco e na respetiva cobranca na data

indicada pelo cliente.

3.3) TPA- Terminal Pagamento Automatico — um TPA é um equipamento
certificado pela SIBS que permite ao comerciante disponibilizar aos seus clientes o
pagamento das compras com cartdes bancarios (Multibanco, Visa e outras marcas
representadas pela Unicre), portugueses ou estrangeiros, utilizando um servicgo
totalmente automético. Podem ser fixos ou mdveis, podendo estes Ultimos serem

utilizados em qualquer local onde exista cobertura de uma rede de telemoveis.

3.4) Transporte e tratamento de valores - transporte seguro e personalizado de

bens patrimoniais e de valores, assegurado por uma empresa de seguranca
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especializada, qualquer que seja a sua origem e o destino, dentro do territorio de
Portugal Continental. Para além do transporte, a empresa podera recorrer igualmente a

servicos de conferéncia, tratamento e guarda de valores.
4) Aplicacdes Financeiras

4.1)Depdsitos a prazo — os depdsitos a prazo caracterizam-se pelo fato de serem
constituidos por um prazo previamente determinado, ou seja, s6 serdo, em principio,
exigiveis decorrido o periodo pelo qual foram constituidos, ndo podendo ser feitas

entregas durante o periodo de vigéncia do mesmo.

4.2) Plano BES Negocios — o produto Plano BES Negocios € composto por uma
vertente de poupanca, por uma vertente de financiamento e por um seguro de protecao
ao crédito. A vertente de poupanca € constituida obrigatoriamente pelo PPR/E Plano
BES Negdcios; a vertente de financiamento, constituida pelo Crédito Plano BES
Negacios, tem como finalidade exclusiva a subscricdo do PPR/E Plano BES Negdcios e

do seguro de protecdo Plano BES Negocios.

4.3) Fundos — cada cliente poderd selecionar, de acordo com as suas
necessidades de liquidez, horizonte de investimento e perfil de risco, a solu¢do que
melhor se Ihe adequa. Para o ajudar na sele¢do da alternativa que mais valoriza, o BES
proporciona um servi¢co de aconselhamento e selecdo rapido bem como informacéo
detalhada sobre cada fundo. Fundos disponiveis: tesouraria, obrigacGes, acbes, mistos,

fundos de fundos, flexiveis, especiais de investimento, pensdes e imobiliario.
5) Cartbes

5.1) Cartdo Business- € um meio de pagamento internacional emitido pelo BES
no ambito da rede Visa Internacional, aceite em mais de 300 paises como forma de
pagamento, evitando a necessidade de dispor de verbas para adiantamentos e

deslocacdes dos quadros das empresas.

5.2) Cartdo Business Protocolo — distingue-se do anterior, pelo fato de o

pagamento do saldo em divida ser efetuado pelo colaborador e ndo pela empresa.

5.3) Cartdo Despesa - consiste na atribuicdo de um cartdo Visa Electron aos
colaboradores da empresa, no qual sdo carregados valores monetérios referentes a
despesas através de um portal. A empresa pode gerir o dinheiro das contas dos

colaboradores, podendo inclusivamente, em caso de necessidade, retird-lo das mesmas.
5.4) Cartdo a la Card — destina-se as empresas para 0 pagamento do subsidio de
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alimentacdo aos seus colaboradores. A sua utilizacdo é exclusiva aos estabelecimentos
do setor alimentar ligados a rede Visa e Multibanco, como restaurantes, cafés, talhos,
hipermercados e supermercados. A seguranca € total, pois ndo pode ser utilizado para

levantamentos de multibanco, nem como cartdo de crédito.
6) Financiamento a Curto Prazo

6.1) Conta Corrente — € um crédito por conta no qual o banco disponibiliza,
através de conta paralela (conta caucionada), determinada importancia, dentro de um
limite de tempo acordado e mediante certa remuneragdo, comprometendo-se o cliente a

reembolsar o banco das quantias utilizadas.

6.2) Desconto Comercial- € um contrato em que o banco adquire a propriedade
de uma letra resultante da atividade comercial de um cliente, adiantando-lhe o valor
nominal do titulo, mediante a cobranca de juros e comissdes. Este titulo tem subjacente
uma transacdo comercial onde intervém o cedente (apresentante da letra a desconto), o
sacador (emitente da letra), o aceitante (clientes do sacador) e, eventualmente, 0s

avalistas da operacao.

6.3) Desconto de Livranca — operacdo de financiamento suportada por um titulo
de crédito negociavel, pelo qual o signatario se compromete a pagar ao banco, uma

determinada importancia numa certa data.

7) Financiamento M/L Prazo — linha de crédito destinada ao investimento em capital

fixo, por prazo e plano de reembolso adequado & natureza do investimento.

8) Leasing Mobiliario e Imobiliario — é uma operacédo de financiamento através do qual
uma das partes (a Locadora) cede a outra (Locatario/Cliente) o direito de utilizacdo de um
determinado bem imdvel/mével durante um periodo de tempo pré-determinado em
contrapartida do pagamento de uma renda. O Locatario tem a op¢do de compra do bem no fim
do contrato, mediante o pagamento do valor residual (definido contratualmente e

correspondente ao valor a pagar pelo cliente/ locatario no final do contrato).

9) Factoring — Trata-se de um financiamento continuado, através da aquisicdo de
créditos a curto prazo por uma entidade (Fator), resultantes das vendas regulares da Empresa

(Aderente) aos seus Clientes (Devedores).
10) Gestao de Pagamentos a Fornecedores

11) Renting - trata-se de uma solucdo de servi¢o global de aluguer operacional de

viaturas, através do qual o cliente, por um periodo contratado que medeia entre 12 e 54 meses,
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suporta apenas o valor de utilizacdo da viatura (diferenca entre o valor do preco de compra
preferencial que a Locarent tem acesso junto dos concessionarios das marcas e o valor

estimado da viatura para o final do contrato).

12) Garantias Bancarias — é um documento emitido pelo BES, consubstanciado numa
operacdo de crédito por assinatura, pela qual o banco garante perante terceiros (beneficiario)
de obrigacdes ou fatos assumidos pelo seu cliente (ordenador), e honra esses compromissos

em caso do seu incumprimento.

13) Protocolos e Investimentos — através de uma equipa dedicada no DMEI, o BES
efetua 0 acompanhamento dos projetos de investimento apresentados pelas empresas clientes
assumindo igualmente um posicionamento de interlocutor Gnico com os Organismos

Publicos.

14) Banca de Investimento — através das equipas de profissionais residentes e
especializadas no mercado Portugués, Espanhol e Brasileiro, 0 BESI € a afirmacédo da vertente
transnacional nos servicos financeiros disponibilizados a todas as empresas residentes nestes
mercados e a todas aquelas empresas que, ndo estando neles presentes, queiram fazer

negocios no eixo Atlantico.
15) Incentivos e Beneficios

15.1) Seguros de Acidentes de Trabalho — o seguro é obrigatério por lei, que
garante aos empregados da empresa ou estabelecimentos, a compensacdo pelos danos
sofridos em caso de acidente, ocorrido durante o horério de trabalho ou no percurso de
ida para o local de trabalho.

15.2) Sanos Empresa - 0 seguro de salde Sanos destina-se a cobertura de gastos
médicos, derivados tanto de doenca como de acidentes, ficando garantido um conjunto
muito variado de despesas, como as realizadas com consultas, exames ou as decorrentes

de uma hospitalizag&o.

15.3) Protecdo Vida BES Empresas — destina-se a garantir uma indeminizagao
aos colaboradores em caso de morte ou invalidez, bem como no caso em que venha a

ocorrer uma doenca grave (Opcéo Protecdo Vida Premium BES Empresas).

15.4) PPR BES Garantido Empresas- ¢ uma aplicacdo financeira a longo prazo,
que permite ao seu colaborador constituir um complemento de reforma, dispondo desta

forma de um capital na altura da reforma (60 anos).
15.5) Capital Rendimento Flexivel BES Empresas- aplicacdo financeira
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suportada por um seguro de capitalizacdo que permite a acumulacdo de Capital, com
liquidez imediata (o resgate total ou parcial pode ser efetuado em qualquer altura e ndo

apenas na reforma) com excelentes vantagens financeiras e fisicas.

15.6) Fundo Pensdes - produto para investimento a longo prazo, constituindo um
patrimonio auténomo, onde o risco associado é baixo, sendo indicado para quem
pretenda obter uma reforma de nivel superior & oferecida pelo regime de Seguranca

Social.

A partir destes produtos, verifica-se que as fungdes dos gestores e assistentes comerciais
passam por promover e vender estes produtos aos seus clientes e manter todo o bom
funcionamento dos mesmos junto dos clientes. Os gestores tém, ainda, a seu cargo a
composicdo de propostas (PEG'S — Propostas de Envolvimento Global), de crédito ou
investimento, para poderem apresentar aos seus clientes, quer novos ou ja existentes.

No ambito do estagio desenvolvido, fez-se 0 acompanhamento dos gestores do Centro
de Empresas a diversas reunides com o objetivo de apresentar 0 novo servi¢co do Banco: BES
Express Bill (ver Anexo ).

Além disso, desenvolveu-se o relatério “As 100 maiores empresas dos Agores”,
publicado em jornal regional (ver Anexo Il), cujos principais resultados sdo apresentados de
seguida.

Tendo por base a informacdo disponivel e publicada e também a que consta nas
diferentes edicOes da revista “As 100 maiores empresas nos Agores”, constata-se que, apesar
da crise econdmica e financeira que se instalou em Portugal e nos Acores, alguns indicadores
fazem crer que algumas empresas da Regido ndo s6 ndo abandonaram a luta como até
obtiveram bons resultados.

Em 2012, registou-se uma entrada de 32 novas empresas na lista das 100 maiores
empresas em relagdo ao ano de 2009, o que traduz o impacto desta crise: foi impiedosa em
alguns setores de atividade, como € o caso da construcdo civil. Em outros criou oportunidades
de crescimento, caso do setor da Agricultura e Pescas o qual apresentou nestes 4 anos de
estudo uma clara evolugdo, com a entrada de 10 novas empresas entre as 100 maiores.
Verificou-se, para 0 mesmo periodo, a criacdo de 850 novos postos de trabalho no conjunto
das 100 maiores empresas nos Acores, destacando-se desde logo o setor de Turismo e
Servigos, visto que é um dos que tem maior capacidade para empregar a populacdo, em
virtude de nédo exigir que os recursos tenham, obrigatoriamente, formacao superior.

Apesar de uma conjuntura econdmica adversa, 0 Volume de Negocios Total em 2012,
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das 100 maiores empresas dos Acores, registou um aumento de 244 milhdes de euros face a
2009, o que significa que parte dos empresarios agorianos conseguiram, de certa forma,
aproveitar as oportunidades que a crise proporcionou em certos setores, enquanto outros
viram-se obrigados a redimensionar a suas estruturas ajustando-as a procura do mercado,
reduzindo os seus custos fixos por via da eliminacdo de postos de trabalho.

Provou-se com este estudo que dimensdo ndo é sindénimo de solidez, pois algumas das
maiores empresas, apesar de serem menos do que em 2009, apresentaram racios de solidez
menos otimistas. Da mesma forma, também se conseguiu apurar que dimensdo ndo é
necessariamente sindbnimo de desempenho, visto que a segunda melhor empresa, foi aquela
que apresentou um volume de faturagdo menor entre as 100 maiores empresas.

Fica registado ainda que o setor empresarial deu sinais de crescimento e evolucao,
mesmo atravessando momentos dificeis. O que vem provar que alguns empresarios agorianos
souberam aproveitar as oportunidades criadas pela crise.

Por fim, conclui-se que perante uma crise financeira e economica, ha sempre espaco
para se criar oportunidades e para crescer, prevalecendo os que tém a capacidade de prever e
se ajustar perante eventuais riscos que possam surgir.

A titulo de sugestdo de melhoria de Centro de Empresas, e apesar do modelo
organizacional definido para os Centros de Empresas contemplar um Assistente Comercial
para cada dois Gerentes de Empresas, prople-se a contratacdo de mais um Assistente
Comercial, isto é, dois assistentes para cada dois gerentes, para que se possa aliviar mais a
carga administrativa que recai sobre o0s dois gerentes com o intuito destes Gltimos dedicarem
mais tempo em visitas a atuais clientes e em atividades de captacdo de clientes, visto que a
concorréncia neste mercado € agressiva e urge tomar medidas que previnam acdes da
concorréncia.

Outra indicacdo de melhoria de servico é a criacdo de contatos de aniversario aos
clientes com gquem se contacta na empresa, visto que este sistema ja estd implementado na
area de retalho e tem um elevado grau de sucesso, além de que a concorréncia ja pratica esta
modalidade de cortesia.

Por fim, recomenda-se que algumas tarefas administrativas passem a ser feitas pelo
BESnet Negdcios (e.g. contratos de depdsitos a prazo) como medida para reduzir o tempo
dedicado a este tipo de tarefa e libertar os assistentes e gerentes para a realizacdo de outras
atividades, tais como a angariacdo de novos clientes e visitas a atuais clientes com o intuito de
verificar a satisfacdo dos mesmos em relagdo ao servico prestado e promover os produtos do
Centro de Empresas. De acordo com informacgdo dada pelo Banco, esta sugestdo carece de

desenvolvimento informético e de suporte juridico no caso especifico de sociedades de
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natureza juridica coletiva.
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3.3. Fase 111

A ultima fase do estagio compreendeu a passagem pelos seguintes departamentos:
Direcdo de Retalho, Residentes no Estrangeiro e Exportacdes, Assurfinance, Gestor de Risco,
Unidade de Recuperacdo de Crédito, Negdcios, Centro 360° e Private Banking, e Direcdo de
Municipios Institucionais.

Dos referidos, apenas se desenvolveram atividades na Direcdo de Retalho, no
departamento de Negdcios e na Direcdo de Municipios Institucionais. Nos restantes, foi feita
ao estagiario uma apresentacdo das fungdes que desempenham, que aqui se descrevem, e

procedeu-se ao esclarecimento de davidas.

3.3.1 Direcao de Retalho

A Direcdo de Retalho agrupa os balcdes de apoio a clientes de retalho do BES dos
Acores, sendo a estrutura composta por 62 colaboradores e 17 balcdes. Este departamento é
responsavel pela dinamizacdo da oferta de retalho, bem como pelo acompanhamento da
atualizacdo do orgcamento definido. Para este efeito, e como forma de incentivar, controlar e
aumentar o numero de vendas, a Direcdo de Retalho tem ao seu dispor um conjunto de
instrumentos, tais como CIV, CRM e jogos interativos — Vendedor de Ouro e Equipa de Ouro
- com o intuito de criar um clima de motivacdo junto dos colaboradores e, assim, proporcionar
0 aumento do numero de vendas.

O Controlo Individual de Vendas (CIV) é uma rabrica onde os colaboradores tém
métricas didrias de vendas de um conjunto de produtos cujo desempenho positivo é acima dos
100%. Os resultados sdo disponibilizados pela Direcdo de Retalho diariamente (ver Anexo
VI). As métricas diarias sdo as seguintes, para 0 gerente e assistente de vendas (AV),
respetivamente:

— Gerente —0.75
— AV Atendedor — 1
— AV Polivalente (caixa e atendimento privado) — 2

O CRM (Customer Relationship Management) incide no tratamento dos contatos de
alerta criados pelo sistema informéatico, com o objetivo de se criar uma relacdo com 0s
clientes, aumentar a ida dos clientes ao balcdo e, consequentemente, aumentar as vendas.
Consoante o numero de vendas que os colaboradores e os balcGes alcancarem, é-lhes
atribuido, ficticiamente, um cinturdo onde a cor preta é a que representa os melhores
resultados. O objetivo € que colaboradores estejam a preto, assim como 0s balcGes, e para isso
no inicio do més existe um ficheiro de contactos (Leads) que o gerente distribui pelos

colaboradores, onde no, minimo, por colaborador, tem que haver 25 contactos criticos para
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que haja sucesso. A fim de obter o cinturdo preto, o colaborador tem que efetuar 15% de
vendas geneéricas (qualquer venda que se consiga efetuar via telefone de um produto
participante da campanha, que ndo seja o produto principal) e 10% de vendas especificas
(venda efetuada do produto principal da campanha).

Em relacdo aos jogos, para se ser Vendedor de Ouro € necessario:

— 100% Grau cumprimento (GC) no CIV;

— 100% GC em vendas valor acrescentado. Sdo exemplos de produtos de valor
acrescentado as contas, servicos, seguros, BES Capitalizacdo excluindo-se as
poupancas programadas e dep6sitos a prazos normais/cartdes MB ou BESnet);

— Trés vendas bonus por més (contam como 1 venda entradas em numerario de
2.500€ em que ¢ efetuada uma aplicacdo financeira; entradas superiores a
15.000€ contam como 2 vendas);

— CRM cinturdo preto.

No jogo a Equipa de Ouro, é medido o GC de cada equipa pelo nimero de varidveis que
estdo acima dos 100%, portanto se o balcdo tiver trés das métricas acima mencionadas no
Vendedor Ouro é classificado como Equipa de Ouro.

O objetivo é ter pelo menos 70% de Vendedores Ouro e, para 0 primeiro semestre de
2014, 10 balcbes como Equipa de Ouro, uma vez que existem 16 balcdes.

A Direcdo de Retalho conta, também, como funcdes a criacdo de oportunidades de
negocio, a certificacdo da qualidade do servigo prestado pelos balcdes do BES dos Agores e a
avaliacdo de todas as propostas de valor (crédito, DP, etc.) com respetiva aprovagdo ou néo,
tendo em conta o potencial comercial de cada operacao.

Fazendo uma analise a evolucéo da banca de retalho do BES dos Acores apresentada no
Gréfico 2, pode-se concluir que, em 2013, o movimento financeiro foi superior, face ao ano
anterior, em apenas 0.5%, fruto, em parte, da descida abrupta do crédito (e em linha com o
setor bancério portugués), na ordem dos 5,5%. (Banco Espirito Santo dos Acores, 2013)
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Evolugdo da Banca de Retalho

6,4%
0,5%
Total Recursos Tota;-'_' A ﬂ'ﬁ;t;aes Movimento
Financeiro

-5,5%
Envolvimento financeiro = Recursos + Crédito

Gréfico 2. Evolugdo da Banca de Retalho em 2013. Fonte: Relatério de Gestéo e Contas (Banco Espirito
Santo dos Acgores, 2013)

As atividades realizadas ao abrigo desta dirégéo compreenderam:
v Criacdo de uma campanha intitulada “Power Stage 600”, com o intuito de
promover a venda de seguros.
A campanha, com a duracdo de um més, abrangeu 16 balcdes e definiu, para cada
um, 0 nimero minimo de seguros que deviam ser vendidos, bem como o prémio

para as agéncias vencedoras. As imagens seguintes apresentam a campanha criada.
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POWER STAGE 600

[ 12/02 —12/03]

Figura 5. Campanha Power Stage - Apresentagdo (slide n° 1)
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Grelha de Partida

B0519 - PRAIA DA VITORIA

80262 - ANGRA DO HEROISMO

B0217 - CENTRO BES 360%/PRIVATE-MATRIZ
80091 - VILA DO PORTO

BOO8Y - RIBEIRA GRANDE

BOOS7Y - ANTERO DE QUENTAL

80014 - PICO-MADALENA

B0013 - FAJA DE BAXO

80012 - BALCAO DO LAMEIRINHO

80009 -HORTA

80007 - HOSPITAL DIVINO ESPIRITO SANTO
BOOO6 - NORDESTE

80004 - ARRIFES.

BO0O3 - VILA FRANCA

B0002 - RABO DE PEIXE

B0001 - SEDE
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Figura 6. Campanha Power Stage - Grelha de Partida (slide n° 2)
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Figura 7. Campanha Power Stage - Calendario de Prova (slide n° 3)

®
§ OBJECTIVOS
o BALCAD OBJECTIVO APOLICES
m BO0O1 -SEDE 70
o BO0OZ - RABD DE PEIXE 55
a BOOO3 -VILA FRANCA 55
Ei' BOO04 - ARRIFES 40
g BDO0S - NORDESTE 20
z BDOO7 - HOSPITAL DIVIND ESPIRITO SANTO 20
3 B0009 - HORTA 30
a BDO12 - BALCAD DO LAMEIRINHO 5
] BO013 - FAJA DE BAIXO 30
= BODO14 - PICO-MADALENA 30
] BOOST - ANTERD DE QUENTAL 40
= BOOSS - RIBEIRA GRANDE 35
BOO91 -VILA DO PORTO 35
B0217 - CENTRO BES 3602 /PRIVATE-MATRIZ 42
BD262 - ANGRA DO HERDISKD 43
BOD519 - PRAIA DA VITORIA 20

Figura 8. Campanha Power Stage - Objetivos de cada balcdo (slide n° 4)
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Figura 9. Campanha Power Stage - Prémios TOP 5 (slide n° 5)
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Figura 10. Campanha Power Stage - Fim de apresentacgdo (slide n° 6)

Outras atividades desenvolvidas:

v' Participacdo na reunido no Hotel Terra Nostra, com o Diretor do Retalho, com o
objetivo de desenvolver uma agdo de cross-segment neste mesmo hotel, com a
finalidade de tentar captar os funcionarios deste hotel para o BES dos Acores;

v' Participagdo na visita a um possivel cliente: Restaurante “O Tony’s”;

v’ Participacdo na reunido com os estagiarios onde se debateram os resultados da
acdo “Cliente Mistério”, que estes desenvolveram junto de outras instituicGes de
crédito. Conclui-se que o servico prestado por estas instituicdes ndo satisfez as
expetativas, pois como se tratavam de clientes novos, tendo em conta a
possibilidade de captacdo, ndo quiseram ficar com informacdo preciosa,
nomeadamente nome, contato telefonico, e-mail, etc. e que poderia ser muito Util

no processo de captacdo de clientes. Servindo, assim, de exemplo, para quando
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estes estagiarios tiverem ao balcdo do BES dos Acores saberem como proceder

perante um potencial cliente.

Em conversa informal com colegas, constatou-se que existem muitas campanhas em
vigor que criam muita pressdo sobre os colaboradores, levando a que estes ndo consigam
cumprir 0s objetivos a que s@o propostos e por conseguinte leva a uma desmotivacao pessoal
e um mau estar no ambiente de trabalho, pelo que se sugere que esta direcdo reveja as suas
politicas de objetivos.

Outra sugestdo ¢é desenvolver uma ac¢do de promogéo/ captacdo de clientes a partir da
presenca de um colaborador do banco em autocarros que efetuem carreiras de curta duracéo e
com destinos onde hajam agéncias BES dos Acores. O objetivo, aqui, € divulgar produtos
especificos de acordo com o publico — alvo, com o intuito de aumentar o nimero de captacdes
de clientes. A fim de captar a atencéo do passageiro pode-se oferecer um brinde promocional
do BES dos Acores.

3.3.2. Negocios

O segmento dos Negdcios destina-se a pequenas e micro empresas. O responsavel por
esta area tem a seu cargo trés gestores de negdcios, cada um com uma carteira de clientes que
se dedica a 100% aos seus 1938 clientes. Além dos gestores de negocios, existem os gestores
dos balcdes que se distribuem pelas agéncias do BES dos Acores e séo eles que d&o todo o
apoio necessario as empresas locais que constituem a carteira dos negocios. O responsavel
pelos Negdcios tem ainda a seu cargo a gestdo dos promotores do banco, que sdo responsaveis
pela promoc¢éo dos produtos do BES dos Acores e tém o objetivo de encaminhar clientes para
0 banco mediante uma comissdo contratada.

Recentemente, o segmento de Negocios direcionou-se para as empresas do setor
agricola, que representa um peso importante na economia dos Acores. Como tal, o BES dos
Acores disponibilizou solugdes BES Agricultura com linhas de apoio a tesouraria, apoio ao
Investimento e seguros em conformidade com um protocolo de cooperacao entre o banco e a
Associacdo Agricola de Sdo Miguel, que permitem a aquisicdo de equipamentos
comercializados pela AASM, aquisicdo de terrenos agricolas, antecipacdo de subsidios
correntes inerentes a atividade agropecuaria e uma gestdo de pagamentos inerentes a
fornecimentos correntes da AASM aos seus associados.

No ambito de dar a conhecer o banco e os seus produtos, foram feitas diversas visitas a
clientes, como é exemplo a empresa Papeis Carreira, que se trata de um potencial cliente para

0 BES dos Acores. Com o intuito de apresentar o BES Express Bill e a linha PME
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Crescimento (ver Anexo Il1) visitaram-se clientes deste departamento como o Talho Carreiro
e Sousa e a YOCOR, clientes pertencentes ao balcdo de Rabo de Peixe.

No balcdo referido anteriormente, deu-se a conhecer a nova campanha (ver Anexo V)
em vigor para os promotores e defendeu-se a ideia dos colaboradores deste balcdo tentarem
arranjar promotores para o banco, como forma de os ajudar a atingir os objetivos. A atividade
do promotor é de mera prospecéo de clientes potenciais prestando informacdo sobre produtos
e servicos bancarios disponibilizados pelo BES dos Acores. Esta nova realidade foi
implementada em Outubro de 2012 e apresentou, no final de 2013, uma carteira de 441
clientes e recursos na ordem de 2.4 M€. Estes resultados sdo verdadeiramente encorajadores
para se continuar a desenvolver uma rede de promotores externos.

Em 2013, e numa leitura geral do Gréafico 3, o segmento de Negdcios ndo verificou

crescimento, apresentando decréscimos nos recursos, aplicacdes e movimento financeiro.

Crescimento do segmento de Negdcios (Retalho)

Total Recursos Total Aplicagées  Movimento
Financeiro

-3,9%

7,3%
-9,4%

Grafico 3. Crescimento do segmento de
Negocios. Fonte: Relatério de Gestdo e Contas (Banco
Espirito Santo dos Acores, 2013)

Por forma a aumentar a rede de promotores externos e potenciar a angariacdo de novos
clientes, sugere-se que este departamento contrate como promotores elementos dirigentes da
Associacdo de Estudantes da Universidade dos Acores, que promovessem os produtos do
banco aos novos associados (e.g.: conta jovem), revertendo a comissao de cada produto a
favor da associacdo. Para tal, seria bom convocar uma reunido com o Presidente da
Associacao de Estudantes, Marco Andrade.

Outra sugestdo sera abordar as instituicdes Rotary Club e Lions (organizacdes
compostas por lideres de negocios e profissionais, que prestam servigos humanitarios e
fomentam um elevado padrao de ética em todas as profissfes, ajudando a estabelecer a paz e a
boa vontade no mundo) com o intuito de encontrar um promotor, Vvisto que 0s associados
destas associag¢Oes sdo pessoas com influéncia e com bastantes conhecimentos do meio onde
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se inserem e com capacidade para angariar novos clientes e realizar negocios proveitosos para

ambas as partes.

3.3.3. Direcgdo de Municipios e Institucionais
A Direcdo de Municipios e Institucionais (DMI) teve o seu inicio de atividade em
Outubro de 2009, mas a sua formalizagéo so foi efetuada em Janeiro de 2010.
A DMI apresenta como objetivos centrais:
— Atuacdo comercial sobre o segmento autarquico e institucional;
— Responder as necessidades especificas da gestdo financeira de instituicdes de
caréater publico;
— Trabalhar de uma forma mais profunda e transversal os clientes atuais;
— Aumentar a captacdo de novos clientes num segmento fundamental na Regido
Autonoma dos Agores, atraves de uma acao conjunta da DMI e os balcdes.
A figura abaixo apresenta o mercado dos institucionais, composto pelas diversas

organizacgOes que fazem parte da DMI.

Figura 11. Mercado  dos
Institucionais

De acordo com o Relatério de Gestdo e Contas, em 2013, os resultados do segmento dos
Municipios e Institucionais foi de elevada importancia para o banco, bem como para as areas
de intervencdo do Setor Publico, pois em parte, foi através do BES dos Acores que se

ultrapassou as dificuldades resultantes da falta de liquidez neste mesmo setor.
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A relacdo desta direcdo com o setor Institucional tem vindo, ano apds ano, a ganhar
maior importancia, uma vez que o Setor Publico apresenta um peso da ordem dos 30% no
total da populagédo ativa ou, 27,1% se considerarmos a populagdo empregada e ainda em
relacdo ao PIB Regional, cujas “Receitas Publicas” representam aproximadamente 37% e se
acrescentarmos o Setor Autarquico e Empresarial do Estado, o peso relativo situa-se acima
dos 50%, o que demonstra a elevada importancia que o Estado/Setor Publico Regional tém no
mercado regional agoriano.

O exercicio de 2013, no que a DMI diz respeito, pautou-se por um crescimento
sustentado da atividade financeira, nomeadamente no crescimento consolidado dos Recursos
de Clientes (depdsitos), da ordem dos 49,2% correspondente a um saldo global da ordem dos
59 milhGes de euros e num crescimento de menor dimensdo das aplica¢fes (crédito), da
ordem dos 17,1%, correspondente a um saldo pontual no final do exercicio da ordem dos 40
milhGes de euros.

Este aumento da atividade permitiu com que o movimento financeiro do segmento
tenha crescido na ordem dos 34,3%, correspondente a um aumento do saldo médio na ordem
dos 25,4 milhGes de euros, consolidando-se, assim, num valor global da ordem dos 100
milhdes de euros, em termos de saldo de balanco.

Ao nivel da sua atividade, o setor governamental, nomeadamente o Tesouro e a
Seguranca Social, foram as areas de maior importancia, embora o setor da saude apresente um
peso elevado no relacionamento com o banco, seguindo-se o setor Autarquico, em que as
empresas municipais ttm uma importancia acrescida.

Em relacdo as areas de atuacdo da direcdo, os principais enfoques centraram-se na
captacdo de clientes de pequena dimensdo, como por exemplo as Juntas de Freguesia, 0S
Centros Socioculturais e Paroquiais e as Comissoes Fabriqueiras das Igrejas.

Além disso, a atuacdo na captacdo das tesourarias das InstituicGes foi muito importante,
se se considerar que foram colocados 285 TPA’s em institui¢cdes. (Banco Espirito Santo dos
Acores, 2013)

Quanto as acdes especificas de carater prioritario a desenvolver em 2014 pela Dire¢édo
de Municipios e Institucionais para 2014, enumeram-se:

1) A captacdo de Clientes, nos diversos subsegmentos do mercado dos
Institucionais, nomeadamente Juntas de Freguesias, Instituicdes Particulares de
Solidariedade Social e Instituicdes de Carater Religioso;

2) Concentracdo na Captacédo de Recursos;

3) Captacdo de Tesouraria das InstituicOes, através da colocacdo de TPA'S,
Pagamentos de Salarios e Pagamentos a Fornecedores;
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4) Gestdo normal do “Pricing” dos Recursos, integrado nos parametros definidos
pelo Banco de Portugal;
5) Concessao de Crédito.

Neste departamento, foi possivel analisar algumas das propostas de financiamento e de
investimento criadas, com objetivo de apresentar junto dos Municipios e Institucionais. Além
disso surgiu a oportunidade de observar o dia-a-dia neste departamento, que tem, também, o
objetivo de corresponder com as necessidades e exigéncias dos seus clientes, fazendo lembrar

muito o modo de funcionamento do Centro de empresas e 0s Negdcios.

3.3.4. Residentes no Estrangeiro/ Exportagdes
O segmento dos RE (Residentes no Estrangeiro) é constituido por Clientes Bancarios e
Particulares de Retalho, com as seguintes caracteristicas em simultaneo:
— Nacionalidade Portuguesa;
— Morada Fiscal no Estrangeiro;
— Categoria de pessoa:
11 - Emigrante (com comprovativo de emigrante em dia e conta aberta antes de
1 de Janeiro de 2007);
12 -Nao Residente (todos os clientes novos do segmento RE a partir de 1 de
Janeiro de 2007).

E de extrema importancia que no ato de abertura de conta haja uma correta identificagdo
do tipo de cliente em causa, de forma a lhe ser atribuido o segmento e acompanhamento
adequado, visto que uma ma caracterizagdo do cliente pode conduzir a uma:

— Impossibilidade de acesso a oferta especifica para clientes ndo residentes;

— Impossibilidade de proporcionar um acompanhamento comercial especializado,
seja via Escritorio de Representacdo ou pela equipa de Gestores GRD (Gestédo de
Relacdo a Distancia);

— Maior nivel de insucesso nas aces comerciais implementadas centralmente,
uma vez que estando mal caracterizado na base de dados, o cliente sera incluido

num universo incorreto.

Todos os clientes do segmento RE estdo afetos a rede de Balcbes do Retalho, no
entanto, para potenciar resultados atraves de um acompanhamento especializado e regular, o0s
clientes RE de maior valor sdo acompanhados por um Gestor GRD (Gestor Relacdes a

Distancia) que se encontra na Direcdo de Retalho.
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O GRD, tem um horéario de atendimento adaptado ao pais onde o0s clientes que
acompanham residem. Nomeadamente, o gestor do BES dos Acores acompanha o Continente
Americano, das 15h00 as 24h00, visto que é uma area onde reside grande parte dos

emigrantes agorianos.

O BES dos Acores tem diversos produtos para oferecer aos seus clientes Residentes no
Estrangeiros, entre eles:
— Seguros de Capitalizacéo;
— Contas Rendimento (Depositos a Prazo);
— Conta BES GOLD.

Evolucdo dos Recursos

[milhares de euros)

11.841 11.818
-0,2%

— 2%

9.996

2011 2012 2013

Gréfico 4. Evolucdo dos recursos no segmento Residentes no
Estrangeiro. Fonte: Relatério de Gestdo e Contas (Banco Espirito
Santo dos Acores, 2013)

A partir do Gréafico 4, regista-se que o ano de 2013 fica marcado por um ligeiro
decréscimo (0.2%) dos recursos de clientes, contudo, 0 ano registou um aumento positivo da
base de clientes residentes no estrangeiro de 4% fruto da preferéncia que muitos clientes

tiveram pelo Banco Espirito Santo dos Agores. (Banco Espirito Santo dos Agores, 2013)

As Exportagdes, como segmento do banco em estudo, servem para apoiar 0S Seus
clientes a expandirem o seu negdcio para mercados nunca antes explorados, onde o BES dos
Acores permite ao seu cliente fazer um negdcio em seguranca, disponibilizando-lhe toda a

informacdo que necessita acerca de um mercado desconhecido.
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O processo das exportaces esta dividido em cinco partes:

Apoio a 1° Financiamento Risco e Métodos Cobertura de
1 = Exportacao 2 = Exportagao 3 =de pagamento 4 - riscos 5 — Novas mercados
Consultoria Transferéncias Seguros de Research:
N PM 3 - - Fine T
Intermacional E Exportagdo Internacionais Transporte lnnggde
As;essoria Bes Express Bill Seguros de Crédito
Comercial e Juridica Intermnacional Trade Finance Coface Msearch
Internacional
Financiamento A Coberturas
Exportagao Camblais

Figura 12. Processo das exporta¢fes no BES dos Acgores

O BES dos Agores, com o apoio da UIP (Unidade Internacional Premium), acompanha
os seus clientes muito antes de se iniciar o processo da 1° Exportagdo propriamente dita, onde
este avalia as potencialidades do mercado alvo e todos os componentes juridicos como forma
de se ter toda a confianca para uma exportacdo bem-sucedida. A ultima etapa da exportagéo é
a pesquisa de novos mercados onde se consiga, de uma forma consistente, exportar 0s
produtos dos clientes.

Com o Apoio a Exportagdo, o Banco assume um papel preponderante na evolugdo da
economia acgoriana com 0 apoio aos empresarios no processo de exportacdo, assegurando as
condigdes necessarias para que estes efetuem negocios seguros e eficazes (Banco Espirito
Santo dos Acores, 2013).
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3.3.5. Centro 360° e Private Banking

O Centro 360° é a nova aposta do Banco Espirito Santo dos Acores. Foi inaugurado em
Fevereiro de 2014 e situa-se nas Portas da Cidade de Ponta Delgada, uma localizacdo
privilegiada para um cliente especial.

O centro é composto por quatro gestores, cada um representante de uma carteira de
clientes e um diretor que garante todo o bom funcionamento do centro. Neste momento, o
centro 360° apresenta um total de 1499 clientes que preenchem um dos seguintes requisitos:

— Saldo médio de recursos superiores a 25.000€ e idade inferior a 40 anos;
— Saldo médio de recursos superiores a 50.000€ e idade superior a 40 anos;
— Ordenado domiciliado superior a 1500€.

O objetivo deste centro é dar resposta as necessidades de um cliente mais exigente do
que o habitual, que por sua vez pretende um acompanhamento mais direto no que toca as suas
necessidades diarias. Assim sendo, o Centro 360% propde-se a prestar um Servi¢co aos Seus
clientes de maior qualidade e conforto, podendo o cliente, desta forma, desfrutar de um

acompanhamento personalizado.

Crescimento do segmento BES 360 (Afluentes)

6,6%
3,3%
Total Recursos  Total AplicacGes Movimento
Financeiro

-4,6%

Envolvimento financeiro = Recursos + Crédito

Gréfico 5. Crescimento do BES 360° em 2013. Fonte: Relatério de Gestdo e Contas (Banco Espirito
Santo dos Acores, 2013)

O desempenho deste segmento tem contribuido para o crescimento do BES dos Acores,
com uma relevancia reforgada num contexto de mercado em que a liquidez ganhou
importancia. O segmento representa mais de 63% do total de recursos do retalho, constituindo

assim uma base estavel de funding do BES dos Acores

O Private Banking rege-se pelos mesmos principios que o Centro 360°, sendo que
neste caso muda o perfil e a exigéncia do cliente, ou seja, 0 cliente que pertenca a carteira do

Private Banking terd que apresentar um saldo médio de recursos de pelo menos 250.000€ e
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trata-se de um cliente muito mais exigente pois necessita de um apoio e experiéncia
financeira, por parte do seu gestor, maior, de modo a poder aplicar os seus recursos de forma
segura e rentavel.

A carteira deste setor conta, neste momento, com 63 clientes.

Sugere-se, com o objetivo de aumentar a carteira de clientes do Centro 360° e Private
Banking, uma abordagem comercial perante os membros do Rotary Club e os Lions.
Aconselha-se, juntamente, a verificar o nivel de satisfacdo dos clientes do Private Banking
atendendo & mudanga de localizagdo do mesmo, pois como neste momento se encontra no
mesmo espaco que o balcdo 360°, torna-se menos privado para estes clientes, que podem néo

se sentir muito confortaveis em partilhar um espaco com menos descri¢do e mais movimento.

3.3.6. Assurfinance

A Assurfinance é um dos canais de angariacdo de negécio do BES dos Acores e resulta
de uma parceria estratégica entre Banco e a Tranquilidade. O core business deste canal é a
captacédo de clientes para o banco, mediante a angariacdo de agentes de seguros com carteira
profissional para que estes além de poderem vender seguros Tranquilidade, possam
encaminhar os seus clientes para o Banco, recebendo uma comissédo em funcao dos produtos
contratados.

Ap0s o processo de contratacdo dos agentes cabe tambeém a este departamento a gestdo
dos resultados de todos estes, avaliando o grau de produtividade da sua equipa e fazendo os
ajustes necessarios consoante os resultados. Além disso, este departamento tem também como
objetivo a criacdo de oportunidades de negdcio: por exemplo, ha um agente que trabalha com
0 BES dos Acores através da Assurfinance que é um jogador e instrutor de Golf conceituado
na llha de Sdo Miguel, que juntamente com o diretor deste departamento criaram a
possibilidade dos clientes do Balcdo 360° terem uma aula de golf gratis com o agente, com 0
objetivo deste poder aumentar o seu himero de alunos de golf, e por conseguinte este enviaria
todos os seus alunos/ conhecidos do meio do golf para o BES dos Agores, visto que o cliente
que joga golf trata-se de um individuo de classe média/alta, com grande probabilidade de ser
um cliente 360° de valor acrescentado.

Este departamento registou, em 2013, uma percentagem de captacéo de clientes de cerca
de 8% do total de clientes captados pelo banco, pelo que se pode concluir que a Assurfinance
desempenha um papel importante no que diz respeito a captacdo de clientes, embora néo
tenha cumprido o respetivo objetivo. Em relacdo aos recursos, verificou um aumento de

32.5% face a 2012, como se pode certificar a partir do Grafico 6.
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RESULTADOS ASSURFINANCE 2013

Captachio ds Clisntes (ng)

%] Dezenbro 2013 31 Dezembro 2013

32,5%
300 {/* : 5,7

4,3
211

G

Real Ok 2012 013

* Nuota Assurfinance BES dos Acores

Gréfico 6. Resultados Assurfinance 2013. Fonte: Relat6rio de Gestdo e Contas (Banco Espirito Santo dos
Acores, 2013)

A Assurfinance conta com cerca de 40 agentes nos Agores e apenas 1 posto avancado
que desempenha as funcBes quer de venda de seguros, onde estd presente um Agente
Tranquilidade, quer as fungdes de balcdo de apoio aos clientes do BES dos Acores.

Este posto avancado situa-se na freguesia da Candelaria, ficando bem localizado pois
encontra-se ao lado do Unico supermercado da freguesia, o0 que se traduz no ponto de maior
afluéncia por parte da populacdo local. Além desta vantagem, existe um grande potencial
nesta costa sul da ilha, visto que a partir da Candel&ria até aos Mosteiros 0 BES dos Acores s
detém este posto avancado e ndo existem outras agéncias bancarias, quer do BES quer de
outro. A area descrita dettm um numero significativo de populacdo na ordem dos 5.944
habitantes [i.e. Sete Cidades (793), Mosteiros (1.123), Candelaria (1.079), Ginetes (1.378) e
Feteiras (1.571). (Instituto Nacional de Estatistica, 2011)] que tém que se deslocar a agéncias
em Ponta Delgada. O BES dos Acores, sendo o Unico com presenca fisica através de um posto
avancado pode tirar partido desta exclusividade e apostar mais nas freguesias em redor,
levando a cabo agfes de captacdo de novos clientes. Num futuro proximo, se os resultados
desta investida nestas localidades revelarem nimeros otimistas, pode fazer sentido abrir um
novo balcdo de maior dimensdo. O mapa da Figura 13 ilustra a zona referida anteriormente e

que constitui uma boa area de negdcio por explorar.
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Figura 13. Mapa da ilha de Sdo Miguel, onde com um ponto a vermelho se assinalam possiveis
localidades para explorar em termos de captagdo de clientes

Outra sugestdo trata-se de tentar abordar os stands de carros, quer novos ou usados, que
sejam Agentes de Seguros, e que possam no futuro ser parceiros através da Assurfinance com

0 Banco Espirito Santo dos Agores.

3.3.7. Gestor de Risco

Cabe a este colaborador gerir/ alertar para possiveis clientes devedores que podem estar
em situacdo de incumprimento.

Estes clientes quando atingirem um prazo de 90 dias em incumprimento ficam de
imediato com crédito vencido e sdo registados na central de riscos do Banco de Portugal.
Além disso, estes clientes séo transferidos para a unidade de recuperacdo de crédito com a
qual este departamento coopera diretamente. Na sua maioria, as causas do incumprimento séo
os 3 D’s, ou seja, tém a sua origem em doenga, desemprego ou divorcio.

Esta area da Direcdo de Retalho tem um papel muito importante na vertente de
prevencdo e acompanhamento dos clientes em risco. A fim de controlar o risco inerente dos
clientes devedores com incumprimento, a Gestdo de Risco faz uso da ferramenta de balcéo
GIR — Gestéo Integrada do Risco — um sistema que veio uniformizar como se deve trabalhar o
risco. O gestor de risco pode, ainda, contar com outras duas ferramentas que lhe permitem
avaliar o cliente sem o ver, falar ou até mesmo conhecer: ficha de responsabilidades e ficha
CARC (ver Anexo V). A ficha de responsabilidades é um conjunto de informacdes sobre o
cliente que s6 os bancos tém acesso e tem 0 seu registo na central de risco do Banco de
Portugal. A ficha CARC foi criada pelo BES dos Acores com o intuito de acompanhar os
clientes, onde se abordam varios pontos fundamentais para se analisar o histérico do cliente e
prevenir situacOes futuras de incumprimento.

Esta é uma area importante, visto que um mau trabalho desenvolvido tem um impacto
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muito forte nas provisdes® e imparidades® constituidas pelo banco.
Tem ainda a seu cargo o controlo do risco operacional dos balcdes, utilizando o
Relatério Mensal de Controlo de Atividade (RMCA) de modo verificar se 0s procedimentos

dos balcdes estdo de acordo com os interesses do Banco.

Crédito Vencido (>90 dias) / Créditoa Clientes (%)

+1,16 p.p.
— 3,43

3,27

Dez,12 Dez1d

Gréfico 7. Racio Credito Vencido/ Crédito a Clientes para o segmento Gestor de Risco. Fonte: Relatério
de Gestéo e Contas (Banco Espirito Santo dos Acores, 2013)

O Gréfico 7 traduz o racio do crédito vencido ha mais de 90 dias pelo crédito a clientes.
No decurso do corrente exercicio, verificou-se um acréscimo de 1,16 pontos percentuais,
passando o racio de sinistralidade a situar-se em 4,43%.

Apesar deste aumento da sinistralidade, registou-se uma melhoria do esforco de
provisionamento da carteira de crédito, resultante do rigor e prudéncia em funcdo da
conjuntura dificil que se atravessa, e da aplicabilidade das normas prudenciais em vigor.
Como corolario desta tendéncia, o custo de imparidade no ano de 2013 (liquido de
recuperaces e de créditos abatidos ao ativo) situou-se em 105 pb’, o que representa um
acréscimo de 71 pb, face ao custo de provisionamento registado no ano anterior.

® Provisdo — débitos gue antecipam futuras perdas que podem ocorrer em termos de probabilidade, mas
ndo com grau de certeza. A constituicdo de provisGes visa cobrir (prevenir financeiramente) certos riscos, tais
como, riscos de crédito (dividas de cobranga duvidosa).

6 Imparidade — quantia escriturada de um ativo que excede a sua quantia recuperavel.

" Pb — ponto base correspondente a 0.01 pontos percentuais.
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3.3.8. Unidade de Recuperacéo de Crédito

Esta ¢ uma unidade de elevada importancia, pois trata de toda a parte juridica dos
clientes que se encontram em situacdo de incumprimento e de crédito vencido para com 0
banco, onde tém que ser acionadas as garantias dadas pelos clientes, como por exemplo as
hipotecas, fiancas ou penhoras sobre os bens do cliente.

Este departamento tem a responsabilidade de recuperar 0 maximo de crédito e juros em
incumprimento, resultante dos clientes que se tornaram incumpridores, fazendo com que
sejam menores as provisdes e imparidades criadas pelo banco.

Os processos judiciais com o intuito de recuperacdo de crédito sdo aqueles onde o
cliente deu como garantias a hipoteca de um imovel. Assim sendo, apés se dar inicio ao
processo judicial o banco tem a possibilidade de fazer uma proposta de aquisicdo do imdvel
em questdo que pode ir até 85% do valor comercial avaliado pelo Departamento Técnico
Imobiliario (DTI). O banco também faz a sua avaliacdo do imovel e se o valor for inferior ao
85% do valor dado pelo DTI pelo imdvel, o banco ndo apresenta a proposta e parte para uma
negociacao direta com o cliente. Caso o valor esteja dentro dos parametros estabelecidos pelo
BES dos Acores este apresenta a sua proposta em carta fechada.

De seguida, caso o BES dos Acores tenha ficado com o imdvel, da-se a venda do
mesmo para que assim seja possivel liquidar a divida do cliente para com o banco. Se o valor
a que o Banco adquiriu o imével nao for suficiente para liquidar a divida do cliente, proceder-
se-a ao pagamento por parte do cliente do restante montante em divida nos mesmos modos do
financiamento que detinha anteriormente. Caso o cliente ndo tenha condi¢bes para pagar,

procede-se a uma acao de penhora.
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4. Nota Final

O trabalho aqui apresentado teve como objetivo sumariar o estagio curricular realizado
no Banco Espirito Santo dos Acores, a fim de obter o grau de Mestre em Gestdo Financeira.

Na primeira parte referem-se os objetivos do estagio e elabora-se uma reviséo
bibliogréfica acerca da evolucdo do setor bancario em Portugal, das instituicdes de crédito,
das atividades dos bancos e respetivos produtos e servigcos bancarios.

A segunda parte do projeto relata as atividades desenvolvidas e conceitos aprendidos ao
longo das trés fases do estagio.

A primeira fase — Agéncia da Faja de Baixo — dotou o estagiario de conhecimentos na
funcdo de Operador de Caixa e permitiu que desenvolvesse o contacto direto com o cliente,
com o intuito de assegurar o atendimento eficaz e acompanhar o nivel de satisfacdo dos
mesmos, acerca dos produtos e servicos oferecidos pelo Banco.

A segunda fase — Centro de Empresas — permitiu, também, o contacto com o cliente,
desta feita, o empresarial, com diferentes necessidades de produtos e servicos. Destaque,
ainda, para a producao e publicagao do relatorio “As 100 maiores empresas nos Agores”.

A terceira fase integrou a passagem por varios departamentos, para que o estagiario
tomasse conhecimento das diversas fun¢des desempenhadas por cada um.

Num balanco geral, e em primeiro lugar, esta formagdo permitiu o contacto com o
mercado de trabalho e a analise do seu funcionamento, competéncias e exigéncias. Em
segundo lugar, valoriza-se todo o conhecimento adquirido nas diversas areas, ainda que em
pouco tempo, acerca da banca, dos seus produtos e servigos. Por ultimo, o estagio incitou uma
melhoria continua do processo, ou seja, para cada area propuseram-se sugestdes de melhoria
do negdcio. Foram, ainda, fomentadas as relagcdes interpessoais e a capacidade de trabalhar
em grupo.

O BES dos Acores, enquanto entidade formadora, desenvolveu um 6timo trabalho em
integrar o estagidrio no maior nimero de departamentos possiveis a fim de maximizar os
conhecimentos aprendidos e contribuiu assertivamente para que o formando se tornasse num

melhor profissional.
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ANEXO | — BES Express Bill

2. CONCEITO

.............. CLIENTE N ....FORNECEDOR
{Emitente) (Beneficidria)

8 N a.
Emissae Ordem BES Express Bill Netificagio de Pagamento
Execucao online de ordem de pagamento a prazo, com Rececdo de aviso de emissao de ordem de pagamento
garantia de pagamento do BES, via plafond de crédito (mensagerm por sms e e<mail).
previamente aprovada.

BESnetwork B
-y
Liquidagio da Ordem O beneficidrio tem a opcao de:
Ma data de vencimento & debitada a comta do emitente. Antecipar Crédito Imediato (Conta BES):
Se nao tiver sakdo disponivel, utiliza a linha de Conta Nio Antecipar Pagamento na data de vencimento.
Carrente.

"y

A

3. FUNCIONAMENTO

0 BES Express Bill € um instrumento de financiamento baseado numa Linha Multiusos.

CLIENTE

1. Emite pagamentos a prazo com Garantia BES,

2. Na data de pagamento. se ndo tiver fundos suficientes,
utiliza a Conta Corrente automaticamente.

FORNECEDOR

No momento da emissdo do pagamento a prazo garantido
pelo BES € notificado (mensagem por sms e e-mail).

6. VANTAGENS

FORNECEDOR

= Garantia de recebimento.

« Acesso automatico a Antecipagdo de fundos (liquidez).

» Condigdes de Antecipacdo com custos reduzidos (incluindo
isencao de Imposto Selo).

= Nao consome plafonds de crédito.

= Melhora o Perfil de Risco (as antecipacoes permitem reduzir
arubrica de Clientes e Empréstimos Bancarios) - Rating.

MULTIUSOS

S

GARANTIA CONTA
CORRENTE

CLIENTE

+ Aumenta o poder negocial junto dos Fornecedores
(prazo e descontos)

« Crédito de tesouraria com custos reduzidos (o custo
da Garantia Bancaria ¢ inferior & taxa de juro que tem
Euribor e custo de liquidez).

+ No vencimento das ordens Express Bill se nao tiver saldo
disponivel utiliza automaticamente a linha de Conta Corrente.

= Melhora o Perfil de Risco (crédito Fornecedores vs Empréstimos
Bancarios) - Rating.
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algumas conclusées” in Correio dos Agores

As 100 maiores empresas
dos Acores de 2009-2012,
algumas conclusoes:

Tendo por

base a informa-

¢ao disponivel e

publicada e tam-

bém a que cons-

ta nas diferentes

e edicdes na revista

- das "As 100 maic-

res empresas nos Agores”, constata-

se gque, apesar da crise economica e

financeira que se instalou em Portu-

gal e nos Agores, alguns indicadores

fazem crer que algumas empresas

da Regido nac s6 nao abandonaram

a luta como até obtiveram bons re-
sultados.

Em 2012, registou-se uma entra-
da de 32 novas empresas na lista das
100 maiores empresas em relagao
ao ano de 2009, o que traduz o im-
pacto desta crise: foi impiedosa em
alguns setores de atividade, como &
o caso da construgdo civil. Em outros
criou oportunidades de crescimento,
caso do setor da Agricultura e Pes-
cas o qual apresentou nestes 4 anos
de estudo uma clara evolug¢ao, coma
entrada de 10 novas empresas entre
as 100 maiores.

Verificou-se, para o mesmo peri-
odo, a criagdo de 850 novos postos de
trabalho no conjunto das 100 maiores
empresas nos Agores , destacando-
se desde logo o setor de Turismo e
Servigos, visto que é um dos que tem
maior capacidade para empregar a
populagdo, em virtude ndo exigir que
os recursos tenham, obrigatoria-
mente, formagao superior.

Apesar de uma conjuntura econd-
mica adversa, o Yolume de Negécios
Total em 2012, das 100 maiores em-
presas dos Acores, registou um au-

mento de 244 milhdes de euros face
a 2009, o que significa que parte dos
empresarios agorianos conseguiram,
de certa forma, aproveitar as oportu-
nidades que a crise proporcionou em
certos setores, enquanto outros vi-
ram-se obrigados a redimensionar a
suas estruturas ajustando-as a pro-
cura do mercado, reduzindo os seus
custos fixos por via da eliminac3o de
postos de trabalho.

Provou-se com este estudo que
dimensao nao & sinénimo de solidez,
pois algumas das maiores empre-
sas, apesar de serem menos do que
em 2009, apresentaram racios de
solidez menos otimistas. Da mesma
forma, também se conseguiu apurar
que dimens3o nao e necessariamen-
te sinonimo de desempenho, visto
que a segunda melhor empresa, foi
aguela que apresentou um volume
de faturacdo menor entre as 100
malores empresas.

Fica registado ainda que o setor
empresarial deu sinais de cresci-
mento e evolucdo, mesmo atraves-
sando momentos dificeis. 0 que vem
provar que alguns empresarios aco-
rianos souberam aproveitar as opor-
tunidades criadas pela crise.

Por fim, conclui-se que perante
uma crise financeira e econdmica, ha
sempre espago para se criar oportu-
nidades e para crescer, prevalecendo
0s que tém a capacidade de prever e
se ajustar perante eventuais riscos
Que possam surgir.

* Economista, Pos-graduado em
Gestio Financeira pebb Institwto Supe-
rior de Gestdo e Estagiario no BES dos

Acores.

ANEXO Il — “As 100 maiores empresas dos Acores de 2009-2012,
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ANEXO IIl - Campanha “PME Crescimento 2013”

& \Qo‘ APRESENTACAO A CLIENTES (v.9)
)

Linha de Crédito PME CRESCIMENTO 2013
(Condicdes da Linha)

Linha de Crédito Bonificada com Garantia Matua

UNIAO EUROPEIA ﬂ
Fundo Europeu (ES E e
de Desenvolvimento Regional - PME INVESTIMENTOS

'€ BANCO ESPIRITO SANTO 09 de Agosto de 2013

Enquadramento

Na continuagéo da Linha PME Crescimento em vigor, apresentamos a Linha PME
Crescimento 2013, onde as empresas dispdem de duas Linhas de Crédito :

Linha de Micro e Pequenas Empresas 400 M€
Linha Outras{ Empresas Nao Exportadoras 700 M€
Empresas Exportadoras 900 M€

Caracteristicas Principais da nova Linha PME CRESCIMENTO 2013

v 10% do limite — 200ME€ - destina-se exclusivamente ao sector primario (novo)

v Mantém-se os spreads face as anteriores linhas e bonificacdo apenas na
componente da comisséo de Garantia Mutua

v Permite aquisicdo de terrenos e imoéveis apenas para o setor primario, desde que
destinados a atividade produtiva (novo)

v Isencdo de despesas de custddia de titulos se a conta de titulos for utilizada
exclusivamente para operacdes com Garantia Mdtua (novo)

€5 BANCO ESPIRITO SANTO 09 de Agosto de 2013
"> Marketing de

Empresas e Institucionais
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Novas Condigdes Especificas (a partir de 14 de Junho 2013)

Outras Empresas (Empresas Nao

Exportadoras e Exportadoras) AT (0 =0 =

Montante Maxime por 25mE (micro empresas) ou 50m€

1M€ ou € 1,5M€E se PME Lider

Empresa (pequenas empresas)”
Prazo Maximo Até 9 Anos Até 6 Anos
Prazo Utilizagéo 6 meses (com o maximo de 3 utilizagdes) 0 meses. De uma so vez

Caréncia de Capital (inclui

prazo utilizagao) Até 24 meses Até 12 meses

Limite de Garantia Mutua Cobertura ate 50% do capital em divida Cobertura até 75% do capital em divida
Pagamento de Juros Postecipados e trimestrais

Reembolso Presta¢des constantes, trimestrais e postecipadas

Ver tabela de spread e comisséo de garantia mutua (limites maximos) no slide seguinte.

Notas: O Spread néo é Bonificado; A Comissdo de Garantia Mutua é Integraimente
bonificada pela PME Investimentos ™

Taxa de Juro e Comissé&o
Garantia Mutua

Comiss&o de Montagem 0,25% (Apenas em opera¢des com prazo superior a 6 anos)

* O montante maximo acumulado, considerando a nova opera¢do em anélise e as contratadas em anteriores edi¢cdes das linhas PME
Investe, ndo podera exceder os 150m€.

** Caso o limite de auxilio de minimis esteja tomado a comissdo podera ser suportada pela empresa para efeitos de enquadramento
das operages. VER SLIDE SEGUINTE

09 de Agosto de 2013

ESPIRITO SANTO
g de Empresas e Institucionais
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ANEXO IV — Campanhas Promotores Externos BES

Promotores Externos BES

Campanhas 2014 para Promotores

Captacdo de novos clientes

1jan a 31 mar

Total Clientes

& i
Prémio extra aos

promotores pela captagédo
de novos clientes

Vouchers SONAE a entregar

ao promotor em funcéo das

contas abertas a clientes
novos

BES Imoveis

% sobre o valor de
4%

Sem negociagio 5%

+15 contas: 300€

Com negociagio 4% 3%

Exclusive para Rede BES ¢
= .- ——

Promotores Externos BES

Campanhas 2014 para Promotores

Em 2014 estdo preparadas varias campanhas de dinamizacdo junto
dos Promotores Externos:

» Campanhas especificas para o segmento BES 360° e Negdcios
» Campanhas para a captacdo de novos clientes

» Campanhas para venda de iméveis BES

% Segmentos
_4 BES 360° e Negécios

1 Fev a 30 jun

.-+, Clientes g Clientes
BES350,' BES 360° e Neg scios

Comisséo extra aos
promotores pelo crédito e
pela captagao

100€ de comissao extra aos
promoteres

Por cada 3 clientes
+

150m€ em Recursos

0, 26% sobre novo crédito *
+

150€ por cada 3 clientes

com Sol BES Negdcios

* Crédito Conta Corrente e FIN MLP

LWy BANCO
< = <=} ESPIRITO SANTO
Exclusivo para Rede BES i dos Acores
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ANEXO V - Ficha CARC

SINAIS DE ALERTA / INCIDENTES 12/2013
IMOBILIZADO LiQUIDO - | CRED. VENCIDO BES (| SLD MEDIO DEV TRIM O DC DNC ULTIMOS 12 MESES O | apnTPROT ]
EXISTENCIAS , - - CRED. VENCIDO BP (] MONTANTE 0  N°DIAS 0 N°DC's 0 VALOR MEDIO 0 | Ac_Jupic m]

; CLIENTES , | JUROS A REGUL. O N° DIAS IRREGULARES 0 NeDNC's 0 VALOR MEDIO o | FALENCIAS O
DVIDASDETERCEIROS,  ['outros - 1 CHEQUES DEV. ULT. 12 MESES O | SLDDEVEDORIRREGULAR [ N° EFEITOS DEV. ULTIMOS 12 MESES ] | mBcHEQ [
TOTAL ACTIVO LiQUIDO | N° CHQ 0 VALOR MEDIO 0 MONTANTE 0N° DIAS 0 N® EFEITOS 0VALOR MEDIO 0 | RES_CHEQ 0O
TOTAL CAPITAL PROPRIO s x - o . e e

| V BANCOS | 1 PARECER / RECOMENDAGAO DO DA O DATA:
| DIVIDAS A TERCEIROS MLP | SOCIOS I R |
—c _mmngOm‘_‘u N | ‘:iwl\!\m
| BaNCOS
| DIVIDAS A TERCEIROS CP | SOCIOS T 1
| |estaboceP |
M VENDAS + PREST. SERVICOS ”‘
,* AMORTIZAGOES [ ,
| PROVISOES | S I - S 1
V CUSTOS FINANCEIROS ! ) -
* RESULTADOS OPERACIONAIS I GARANTIAS RECEBIDAS MONTANTE GARANTIA MONT. GAR. CONTRATO BENS DOS AVALISTAS | PROPONENTES
| RESULTADOS FINANCEIROS FAMILIA TIPO ACTIVAS | OUTSIT. ACTIVAS OUTSIT. || TIPODEBEM | LOCALIZAGAO | VALOR [ 0BS
— —_—T e = ‘ —— e
RESULTADOS LiQUIDOS - |REAIS COM HIPOTECA 165601/ 165.801 1 |
| CASH FLOW OPERACIONAL ﬁ o | | f |
AUTONOMIAFINANCEIRA (%) | [ 7 A | | 7
COBERTURA DE JUROS (EBITDA / CF) B i | ,
— |
GEARING W _, [ |
i
| RENTABILIDADE (MLPIACTIVO) W | u ,“
7 | RELaGROcOMOBANCO - | MEDIDAS PREVENTIVAS /REGUL. MONTANTE  PRAZO C S V | OUTRAS ACGOES ~ PRAZO CSV
| i NUMERO DE DIAS DA ANTIGUIDADE DA CONTA [ICROSS-SELL / ALTERAR MIX DE PRODUTOS [ (descigho obrgatéria)
|
APOI! IONI! INCIPAIS A EMPRE:! 2 T e ]
W 0I0 DOS SOCIOS/ACCIONISTAS PRINCIPAIS sa [ [CJALARGAR PRAZOS DE CREDITO ROPOSTADETEVENGRD _
| QUADROS/FAMILIARES/SOCIOS CAPAZES DE SUBSTITUIR O GESTOR PRINCIPAL  [] (SIN) [JINTRODUZIR PERIODO DE CARENCIA |
| [[] GERENTE DE EMPRESA |
| INFORMAGAO SECTORIAL [JDISCIPLINAR SALDOS DEVEDORES !
[] GESTOR DE RISCO
SUBSTITUICAO PRINCIPAIS FORNECEDORES O REFORGAR GARANTIAS REFORGO |
DIVERSIFICAGAO E CAPACIDADE DE SUBSTITUIGAO DE CUENTES [ [] CONSTITUIRIREFORGAR GARANTIAS REAIS | [] GERENTE DE CONSTRUGAO
PODER NEGOCIAGAO COM CLENTES [ || [ CONSTITUIR/REFORCAR GARANTIAS PESSOAIS 7 [ ose
CICLO DE VIDA DO PRODUTO PRINCIPAL  [] ] CONTRATAR SEGURO DE CREDITO [ ore
e e ——— 1 [ (RE)AVAUAR BENS DADOS EM GARANTIA T 1
DATA LTIMO GAR: DATA ULTIMA CARC: SRR VALOR INICIAL (12/02/2014)
A A GARANTIAS:  REAIS' 165.901  PESSOAIS o
DATA DE ACTUALIZAGAO: RECOMENDAGAO CARC: GAR:
UALIZAGRO: 0 n O O [[] NEGOCIAR PLANO DE LIQUIDAGAO DE CREDITO ;
e e —_————— CREDITO LIMITE 0 UTILZADO: 55,641
| ACCOES A DESENVOLVER PRAZO € S V| [] ACOMPANHAR PLANO DE REEMBOLSO/DISTRATES E s ot M, S 210 RIS
BSERVAGOES [
| [] AUMENTAR A FREQUENCIA DE CONTACTOS COM CLIENTE [] DESMOBILIZAR/SAIR OBSERVACO DATA !
' [] OBTER INFORMAGAO FINANCEIRAIOPERACIONAL ADICIONAL REDUZIR EXPOSIGAQ REDUGAO |
] REFORGAR ACOMPANHAMENTO [] REDUZIR LIMITES DE CREDITO ﬁ
[ ESCLARECER SITUAGAO FISCALICV NO BP ] REDUZIR MONTANTES DE CREDITO UTILIZADO |
| [ PESQuISA DE BENS EMPRESARIAIS/SOCIOS [] NAO INCREMENTAR ENVOLVIMENTO |
| [] REGULARIZAR GARANTIAS NO SGGR ] REGULARIZAR INCUMPRIMENTOS W
V — e e T = a—. AR SIS e 1 e SRS = = S Sl
| COMENTARIOS CARC DATA: i
[
[
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ANEXO VI — Exemplo resultados CIV

Var. |Vendas| Métrica | Grau | Grau
Diaria | Acum | Ponderada | Cump. | Cump.
Dia |Fevi4
CIv-Vendedor 19.02.2014 Fev-14 (24) (%)
DUARTE MANUEL MEDEIROS FONTES 1 122,5 1.00 1000 | 3500
PEDRO MIGUEL MARTINS FIGUEIREDO 2 102,5 111 2667 | 262.8
DUARTE MIGUEL 5 CABRAL MELO 3,5 39 111 4667 | 2538
JOAQ FILIPE F R FURTADO DIAS 2 85,5 111 2667 | 219.2
MANUEL MELO VIVEIROS 3 76 1.00 3000 | 217.1
WILSON FILIPE BATISTA SOUSA 6 80 113 8000 | 2025
CATIA GARCIA PEREIRA OLIVEIRA 1 74,5 111 1333 | 1910
JOAQ PAULO CAMARA BRANCO 8 119,5 2.00 4000 | 170.7
SAMNDRA FILIPA ROMAQO SANTOS 1 (=] 2 500 9B.6
SONIA GORGITA BRITO MELO (4] [#:] 2 0.0 971
MARILIA CARMO MEDEIRDS 4.5 57 2 2250 95.0
GRACIETE CAMARA CASTRO 0 58.5 1,94 94.4
CARLOS TIAGO W CONTENTE SILVA 4 36 1,11 533.3 92 3
HELDER ALMEIDA PEREIRA 4 29.5 1,11 533.3 75.6
CATARINA MIRANDA OLIVEIRA 3 50.5 2 150.0 ¥2.1
PAULO MANUEL COELHO MOULES 1 24 1 100.0 B68.6
OCTAVIO 10SE L LEMOS MEDEIROS 1 47,5 2 50.0 67.9
SARA ISABEL MOREIRA MOMIZ 5.5 23 2 27350 63.9

QUANTAS VENDAS CIV'S FALTA PARA OS 100%
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