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Os objetivos estabelecidos para a realizagdo do estagio curricular no Banco BPI da Guarda
Misericérdia foram, principalmente, a aplicacdo de conhecimentos adquiridos no percurso
académico, na Licenciatura em Gestdo e também a aquisicdo de novas competéncias

profissionais no setor bancério.

As atividades a desenvolver pela estagiaria foram delineadas pela Instituicdo de acolhimento,

e consistiram em:

- Acompanhar os Assistentes Comerciais e 0os Gestores de Clientes, de forma a tomar

contacto com o trabalho diério de cada funcao e a variedade de assuntos tratados;

—> Efetuar a triagem de clientes e assuntos com o correspondente encaminhamento para

Gestores e a Geréncia;

- Apoiar os Clientes na utilizacdo de canais, nomeadamente, ATM’s, depdsitos, BPI
Net;

- Estudar os procedimentos e o0s produtos mais simples, como por exemplo, 0
tratamento de cheques, o pedido de cartBes, a domiciliacdo de pagamentos periodicos
(OPP’s), BPI Net, entre outros;

—> Apoiar a equipa do balcdo no arquivo de processos.

Para além das atividades supramencionadas, depois de uma conversa com 0 supervisor de
estadgio Dr. Armando Andrade e com a orientadora de estagio Prof? Catarina Alves sobre o
tema DMIF (Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros), ambos sugeriram que seria

pertinente abordar este tema.
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No ambito da concluséo da Licenciatura em Gestdo, lecionada na Escola Superior de
Tecnologia e Gestdo (ESTG) do Instituto Politécnico da Guarda (IPG), a realizacdo de um
estagio é parte integrante da estrutura da licenciatura. Assim, o estagio foi realizado no Banco

Portugués de Investimentos (BPI), no Balcdo da Guarda, Misericordia.

No primeiro dia de estdgio, a estagiaria foi recebida de forma acolhedora na Institui¢do, tendo
realizado uma visita as instalagdes, momento em que lhe foi descrita uma breve

caracterizacdo do seu funcionamento geral.

Durante o estagio, a entidade bancaria forneceu a estagiaria um numero de operador e uma
palavra-chave para que tivesse acesso ao sistema de trabalho, de modo a desenvolver de
forma auténoma as tarefas que faziam parte do plano de trabalho. O acesso ao sistema era
limitado em termos de areas acedidas dado que, como estagiaria tinha como intuito aceder ao
sistema numa perspetiva de aprendizagem, ndo tendo autorizacdo para consultar determinada

informac&o que € de acesso restrito.

O relatério d& a conhecer a Instituicdo, a sua oferta de produtos e servigos, as atividades
desenvolvidas ao longo do periodo de estagio, bem como pretende transmitir todas as

competéncias adquiridas no &mbito da atividade bancéria.

Palavras-Chave: Banco, Clientes, Atendimento, Organizacao, Gestéo.

JEL Classification: M1— Business Administration; M10 — General; G2 — Financial

Institutions and Services; G20 — General
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Bem, por onde comegar...

Né&o ¢ facil, ndo foi facil chegar aqui, foram trés anos, foram trés longos anos, de saudades, de
risos, de choros, de “ndo quero ir mais”, “ndo consigo estudar mais”, “estou farta disto”, “eu

n&o vou conseguir”, mas na verdade, sim, eu consegui!

A0s meus pais: por todo o amor que sempre me deram; por todo o apoio; por todas as vezes
que disseram “filha tu consegues, ndo desistas agora”; por tudo o que sempre fizeram por
mim, todos os sacrificios, todas as preocupaces e as noites mal dormidas. Espero que agora
tenham valido a pena! Aos dois, 0 meu imenso obrigada, do fundo do meu coracdo. Espero

que tenham em mim, todo o orgulho que eu tenho em vas!

Av0 Celeste e avd Mério, agradeco-vos tanto como aos meus pais, muito obrigada por tudo o
que fizeram, e por tudo o que fazem por mim, tal como os meus pais, estdo presentes em

todos 0s momentos da minha vida.

A0S meus tios e aos meus primos, que pelas circunstancias da vida tiveram que ir para a
Suica. No entanto, apesar das saudades e da distancia nunca deixaram de me apoiar e obrigada

por isso.

Ao meu namorado, agradeco do fundo do coracdo; por nunca desistir de mim; por conseguir
lidar comigo nos meus piores momentos; por me apoiar mesmo sem saber o que dizer; por

todo o carinho e todo 0 amor que sempre me deu.

Ao0s amigos que estiveram presentes desde sempre, e aqueles que tive o privilégio de
encontrar ao longo desta caminhada e que me acompanharam ao longo deste percurso, do
inicio ao fim. Obrigada pelas noitadas de estudo, pelo desespero partilhado, pelo
companheirismo, pelos risos e as parvoices, e por todas as noites em que era apenas um cafe.
Obrigada por todos os momentos, por estarem presentes todos os dias, mesmo quando eu

estava rabugenta e sé dizia asneiras.

Como ndo podia deixar de ser, queria agradecer a bela cidade da Guarda, pela maneira
acolhedora como me recebeu e por todas as experiéncias fantasticas que me proporcionou,
ao Banco BPI e a todos os seus colaboradores, por estes quase trés meses em que me

receberam.
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E por fim, a Professora Catarina Alves, pela disponibilidade demonstrada para ser

orientadora do meu estagio.

A todos, 0 meu muito obrigada!
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A0s meus pais,
por toda a dedicacéo

e por todos os esfor¢cos

que sempre fizeram por mim.

vii

© Madrcia Susana Gouveia Ventura (2018)



Ficha de IdentifiCagA0. ... ..uiiiiiiiieitie ettt ettt ettt ee e e n e e nne e i
P1ano de Traballio ..........coueiiiiiiiiieieie ettt bbb bbb i
RESUIMIO ..ttt bbbt b e bbbt et et et b e et b e bt e be e st e e e iv
W4 216 (5163130 1S3 1110 OSSPSR v
LD e o221 10 o T T TSRO T PP PR PP vii
Glossario de Siglas € ACTONIMOS .. ..c..veivieiiiieiteerese et e ettt n e aneene s X
INAICE dE FIGUIAS w.v.vvvvevicveeeseeese ettt sttt n e Xii
INAICE dE TADEIAS .....ocvvvevreiceseicee ettt sttt s et xiii
| F0 8 (014 1D L1 PSPPSR 1
Capitulo 1 — Caracterizagdo do Banco BPI .........cccoccoiiiiiiiiiiiiiie e 3
L1 — O Grup0 BPL ... 3
1.2 — MArcOS HISTOTICOS . .vveuriiiieiiiiaiie sttt e e 4
1.3 — Modelo de Governo e Principios Orientadores da Politica de Governo........................ 6
1.4 — Identidade, Personalidade, Marca € LOZOtPO ....cevvvveiieiiiieiiiiiie e 9
1.5 — Rede de DiStrIDUIGAO . ....vveiiiieiiieesiie e eiie ettt st st s s e e b e e snbeeesnaeeans 14
1.6 — QUAlIAATE U SEIVIGO ....ecuveiiieciieie ettt et re et sre e e 17
1.6.2 — Indice de Qualidade de Servigo BalCa0.........ovvvvivervresereieesiesiseeieseseessees e 18
1.6.3 — Grelha de Classificagdes dos BalCOes ........ccvvvveiiiiiiiiiiiiiie e 18

1.7 — CHENEE MISTETIO ..eeivtiiiiiie ettt ettt ettt s bt et e e st e e b e e e snb e e e nnneeen 20
Capitulo 2 — O Estagio no BPI — balcdo da Guarda - Misericordia ............cccovveveiveieeiinennenne. 23
2.1 — ENQUAIAMENTO ....cvviiiiiiciiiie e 23
2.2 — Recursos Humanos do BPI no Balcao da Guarda - Misericordia............cccocvveivennnnne. 23
2.3 — Sistema Informatico Uutilizado .........ccueeiiiiiiiiiii 26
2.4 — Atividades 1€aliZadaS ........cooeiiiiiiiiieiee e 27
2.4.1 — Atendimento TelefONICO .......ccviiiiiiiiiiie e 27
2.4.2 — Atendimento ao Publico e Triagem de Clientes ..........ccocvvveiiiiiiieiiiiciicnece 28
2.4.3— Tratamento de ChEQUES .........civiriiiiiiieiiiee e 30
2.4.4 — Analise de DeciSA0 de Crédito ........cueeiiriiieiiiiiieiie e 32
2.4.4.1 — Analise de Decisao de Crédito a Particulares.............ccocevvvrieiiiiienieniec e 32
2.4.4.2 — Anélise de Decisao de Crédito a EMPresas.......ccovvvvveiiiiiiiiieiiiees e 34

viii

© Madrcia Susana Gouveia Ventura (2018)



2.4.5 — Correi0 INTEINO ..oouviiviiiiiiii 37
2.4.6 — ATQUIVO d@ PIOCESSOS .. eiuviiiiiiiieiiiiiisieeit sttt 38
2.4.7 — Merchandising do BalCA0.........cccuouiiiiiiiiiiic e 39
2.4.8 — Formagdes E-1€arning ..........cccoviiiiiieiiiiiiicicee e 39

Capitulo 3 — Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros e o seu impacto no BPI ....42

3.1 — ENQUAAIAMENTO ....ccvviieieieeie ettt e re e neene e ne et e aneesreenneenne e 42
3.2—0QUE EADMIF oot e 42
3.3 — Principais alteragcdes no processo de comercializaGio..........ccooovevereeieerenieesieeneeeenn 44
3.4 — Classificagao A0S CHENTES .........coiiieiiieiee e 45
3.5 — Classifica¢do do Tipo de Instrumento FINANCEI0 ........ccccoveiieiveiieiiesecce e 46
3.6 — Recolha de Informacdo junto dos CHENLES ...........ccveieeiieie i 47
3.7 —Impacto da DMIF NO BPI ......oooiiececeee et 49
3.7.1 — Classificagdo dos CHEentes BPI...........ccccuoiiiiiiiiii i 49
3.7.2 — Processo de Comercializag@o de Instrumentos FInanceiros..........cccccovevvereeennene. 50
3.7.3 — Deveres de INFOIMAGAD. ........ccuiiveieriiesie e 52
(0003 3167 11 To RO OPPPRRPRN 53
Referéncias BibDIIOGrafiCas..........ccovoiiiiiiiic e 54
Apéndice — Produtos e Servigos Prestados.........oocviiiiiiiiiiiiiiiie 56
TRAICE A ANEXOS .. vveveeeee oottt ettt ettt et ettt eee et ettt et e et ettt e et et et en e e eeesen e 63
ix

© Madrcia Susana Gouveia Ventura (2018)



E3BPI

AG — Assembleia Geral

ATM — Automatic Teller Machine

BFB — Banco Fonsecas & Burnay

BPI1 — Banco Portugués de Investimentos

BPIGA - Banco Portugués de Investimentos de Gestao de Ativos
CA — Conselho de Administracéo

CACI - Comissdo de Auditoria e Controlo Interno

CE - Comisséo Executiva

CECA - Comissédo Executiva do Conselho de Administracédo
CM - Clientes Mistério

CNAR - Comissdo de Nomeacdes, Avaliacdo e Remuneragoes
CP — Contas Poupanca

CR — Comissdo de Remuneracdes

CR - Comisséo de Riscos

CRS — Comisséo de Responsabilidade Social

DMIF - Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros
DO — Depésitos a Ordem

DP — Dep0sitos a prazo

DRH - Diregéo de Recursos Humanos

ESTG - Escola Superior de Tecnologia e Gestao

ETF — Exchange Traded Funds

GCEN - Gestor de Clientes Empresariais e Negocios

GCP — Gestor de Clientes Particulares

GDC — Gestor de Decisdo de Credito

GPC — Gestor de Processos de Crédito
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IF — Intermédios Financeiros

IFRRU — Instrumento Financeiro de apoio a Reabilitacdo e Revitalizagdo Urbana
IPG — Instituto Politécnico da Guarda

IQS — indice de Qualidade de Servigo

IRS — Imposto de Rendimento de Pessoas Singulares

IST — Instituto Superior Técnico

LCP — Linha de Crédito Pessoal

MR — Mercados Regulamentados

NIB — Numero de Identificacdo Bancéria

NIP — Numero de Identificacdo Pessoal

OIC - Organismos de Investimento Coletivo

OPP — Domiciliacdo de Pagamentos Periddicos

OTRYV - Obrigac¢es do Tesouro de Rendimento Variavel
PME — Pequenas Médias Empresas

PPR — Plano de Poupanca Reforma

PSI — Portuguese Stock Index

RGPD - Regime Geral de Protecdo de Dados

RLD - Rendimento Liquido Disponivel

RLDG - Rendimento Liquido Disponivel dos Garantes
RLDP - Rendimento Liquido Disponivel dos Proponentes
ROC - Revisor Oficial de Contas

SA — Sociedade Anonima

SGPS - Sociedade Gestora de Participacdes Sociais

SIM — Sistema de Incentivo e Motivagédo

SNM - Sistemas de Negociagédo Multilateral

SPI — Sociedade Portuguesa de Investimentos
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O estagio curricular abre portas para um primeiro contacto com o mercado de trabalho. Este
permite a aplicagdo dos conceitos tedrico-praticos aprendidos durante os trés anos da
Licenciatura em Gestdo, ministrada na Escola Superior de Tecnologia e Gestdo do Instituto

Politécnico da Guarda.

O presente relatério foi realizado no ambito do Estagio Curricular, e decorreu numa
Instituicdo Bancéria com cerca de 37 anos de historia, o BPI, no balcdo da Guarda-
Misericordia, com o objetivo de concluir a Licenciatura em Gest&o.

O setor bancario tem sofrido nesta ultima década, em particular, enormes pressdes
econdmicas que tem feito com que clientes e colaboradores modifiquem o seu modo de
trabalho e o seu relacionamento. Hoje é comum ouvirmos noticias sobre a crise que este

sector enfrenta.

O objetivo deste Relatorio, é apresentar, pormenorizada e rigorosamente todo o percurso da
estagiaria ao longo do Estagio Curricular que se realizou entre os dias 22 de maio e 13 de
agosto de 2018.

O relatério € estruturado em trés diferentes capitulos. O primeiro capitulo tem como
finalidade a caraterizacdo do Banco BPI, desde a sua histéria, o seu modelo de governo bem
como a sua rede de distribuicdo. O segundo capitulo aborda as atividades realizadas durante o
estagio, e por ultimo, o terceiro capitulo faz referéncia a um tema que teve influéncia em todo
0 espago comunitario, a Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros (DMIF 11). Este
ultimo capitulo pretende expor o impacto que esta diretiva teve nas entidades, mas

principalmente no Banco BPI da Guarda Misericérdia.

Este relatdrio finda expondo as ilagdes finais do estagio curricular, onde vai ser evidenciada a

sua importancia, assim como as dificuldades encontradas.

© Marcia Susana Gouveia Ventura (2018)
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Relatdrio de Estdgio Curricular

Capitulo |

Caracterizagao do Banco BPI
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O Banco BPI é um grupo financeiro que se centra na atividade de retalho e de banca
comercial em Portugal e faz parte do Grupo CaixaBank (Figura 1) banco lider no mercado

ibérico, tanto em volume de negdcios, como em nimero de agéncias.

€ Fundagio "laCaixa”

100%
[
€ CriteriaCaixa Ac?:r:'i::as
[ o [
40% 60%
[ =
€ CaixaBank

184.51%

[
LJBPI
Figura 1 - Grupo CaixaBank

Fonte: BPI (2018a)

O CaixaBank SA, conhecido antigamente como Criteria CaixaCorp é um banco espanhol
com sede em Valencia (Espanha), presidido por Isidre Fainé Casas. O banco nasceu a 1 de
julho de 2011, e é o banco lider na Espanha, maioritariamente detido pela Fundacion Banking
“la caixa”*, com a maior base de clientes, uma forte solidez patrimonial e uma cultura e

valores centenarios?.

O Grupo CaixaBank consolida uma posicdo de referéncia na banca de retalho em toda a
Espanha e Portugal. O Grupo adota um modelo de negdcios baseado na especializagcdo, com
uma proposta de valor adaptada a cada segmento, as suas principais prioridades passam por

Y “la caixa” € uma Instituicdo Financeira com sede em Barcelona

2 Informacéo retirada do site: https://www.caixabank.com/informacioncorporativa_es.html
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uma qualidade de servico, um firme compromisso com a mobilidade e digitalizacdo, a

capacidade de inovagéo, robustez financeira e proximidade com os seus clientes.

Através de uma rede de distribuicdo especializada, multinacional e totalmente integrada,
dotado de uma oferta completa de servicos e de produtos financeiros para os clientes
empresariais, institucionais e particulares, o BPI serve cerca de 2 milhdes de clientes, e € a

quinta maior instituicdo financeira a operar em Portugal (BPI, 2018a).

A area de negocio do BPI esta organizada a volta de dois segmentos principais. O primeiro, é
a Banca de Particulares, Empresarios e Negdcios, e o segundo, é composto pela Banca de
Empresas, pelo Project Finance e pela Banca Institucional, sendo estes dois segmentos

servidos atraves de estruturas fisicas e virtuais, ndo esquecendo as equipas dedicadas.

Em outubro de 1981 nasceu a Sociedade Portuguesa de Investimentos (SPI), com um projeto
que visava financiar projetos de investimento do setor privado, para ajudar o relancamento do

mercado de capitais para a modernizacao das estruturas empresariais portuguesas.

Em marco de 1985, a SPI transformou-se no Banco Portugués de Investimentos, adquirindo a
possibilidade de captar depdsitos a ordem e a prazo, de atribuir créditos a curto prazo,
interferir nos mercados interbancarios e praticar opera¢cdes cambiais. Um ano depois, a
trajetéria do Banco foi marcada pela abertura do capital e pela aprovacao das acfes a cotacdo

nas Bolsas de Valores de Lishoa e Porto.

Em agosto de 1991, o BPI destacava-se na lideranca das principais areas da Banca de
Investimento e assumia a vontade de fortalecer a sua posi¢cdo como um dos principais bancos
financeiros portugueses, adquirindo assim, o Banco Fonsecas & Burnay (BFB), o qual Ihe

garantiu a entrada para a Banca Comercial e um ganho de dimensao.

Mais tarde, em 1995, o BPI foi transformado numa Holding Bancéaria sob a forma de
Sociedade de Participacdes Sociais (SGPS) passando a ser a unica sociedade do grupo a ser
cotada na Bolsa de Valores. Esta reorganizagdo permitiu a entrada de dois parceiros
estratégicos: 0 Grupo “La Caixa” e o Grupo Allianz.

© Marcia Susana Gouveia Ventura (2018)
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Em outubro de 1996, deu-se inicio ao processo de integracédo dos trés bancos do Grupo BPI,
com a aquisicdo do Banco de Fomento e Exterior e do Banco Borges & Irméo. Dois anos
depois, em julho de 1998, criou-se o BPI por fusdo dos quatro bancos comerciais do Grupo
(BFB, Banco de Fomento e Exterior, Banco Borges & Irmdo e Banco Universo) tendo
também sido absorvido no final desse ano o Banco Universo. Depois da fusdo, o BPI SGPS
passou a integrar simplesmente duas instituicbes bancéarias: o Banco Portugués de

Investimentos, designado por BPI Investimentos e um novo Banco Comercial, o BPI.

Entre 1999 e 2001, o BPI assegurou uma forte valéncia de crescimento, modernizacdo e
reforco estrutural que se baseou na operacdo de fusdo executada em 1998: conquistando a
quota de mercado, alargou e atualizou a estrutura de distribuicdo, modernizou extremamente a

sua base tecnoldgica e construiu uma das marcas com elevado vigor do sistema financeiro.

Em 2002, finalizou um importante programa de reorganizacdo que forneceu ao Grupo uma
configuracdo juridica simplificada. O BPI potencializou, também, um plano de
racionalizacdo, rejuvenescimento e qualificagdo dos seus recursos humanos, da sua
tecnologia, dos seus canais de distribuicdo e evolugdo da marca. Em 2004, Artur Santos Silva,

termina funcGes executivas mantendo-se na Presidéncia do Conselho de Administracéo.
Em outubro de 2006, o BPI completou 25 anos de atividade referenciando a criacdo da SPI.

A partir do terceiro trimestre de 2007, a gestdo do Banco focou-se em quatro prioridades: (1)
defesa e reforco do capital, (2) garantia dos niveis de liquidez, (3) reducdo de riscos e (4)
fortalecimento da relacdo com os clientes, procurando assim encontrar um equilibrio entre trés

pilares: segurancga e solidez, defesa na base de mercado e rentabilidade da operacao.

Em 2012, o BPI executou um Plano de Recapitaliza¢cdo que compreendeu uma emissao de 1.5
mil milhdes de euros de obrigacdes subordinadas de conversdo contingente, subscritas pelo
Estado Portugués. O BPI reembolsou integralmente, em 2014, as obrigacBes, concluindo

assim o reembolso ao Estado trés anos antes do fim do prazo previsto.

Em abril de 2016, o CaixaBank, S.A., detentor nessa data de 44.1% do capital social do
Banco BPI, publicou o andncio preliminar de uma oferta publica, geral e voluntéria, de
aquisicdo (Oferta) sobre a totalidade das agdes representativas do capital social do Banco BPI
S.A.
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Em 2017 o CaixaBank assumiu o controlo do BPI apds a conclusdo de uma oferta publica de
aquisicdo, e em maio de 2018, o CaixaBank acordou adquirir & Allianz a totalidade da
participacdo de 8.425% que esta detinha no capital do Banco BPI, totalizando assim uma

participacao de 94,098%.

O Modelo de Governo do Banco BPI (Anexo 1) estrutura-se segundo uma das trés
modalidades previstas no Cddigo das Sociedades Comerciais, comummente referida como o
Modelo Latino, isto é, a gestdo da sociedade compete ao Conselho de Administracdo (CA)
que compreende uma Comissdo Executiva (CE) formada por profissionais independentes de
quaisquer acionistas ou interesses especificos, na qual o Conselho delegou amplos poderes de

gestdo para a conducdo da atividade corrente.

O CA ¢é o 6rgdo social ao qual estdo atribuidos os mais amplos poderes de gestdo e de
representacdo da Sociedade, sem prejuizo dos poderes especificos que a lei atribui ao

Conselho Fiscal. As grandes linhas estratégicas do Grupo BPI sdo por ele definidas.

Por deliberacdo do CA, é delegada na Comissdo Executiva do Conselho de Administracéo
(CECA) a gestdo corrente da Sociedade, nesta se compreendendo todos os poderes de gestdo
necessarios ou convenientes para o exercicio da atividade bancaria nos termos e com a

extensdo com que a mesma é configurada na lei.

A CECA do Banco BPI é composta por oito Administradores executivos. E politica do Grupo
BPI que os elementos que integram a CE apenas exergam outros cargos sociais por indicacéo
do Banco quando este detém participacGes de relevo nessas sociedades. Esta comissdo € o
orgao responsavel pela gestdo global da atividade do Grupo, onde todos executam um papel
ativo na gestdo corrente do negdcio. Sob sua responsabilidade, tém uma ou mais areas

especificas de acordo com o respetivo perfil de cada um. e com as especializac¢Ges individuais.

No ambito do Conselho de Administracdo, funcionam quatro comissdes especializadas (BPI,
2018b):

v' Comissao de Auditoria e Controlo Interno (CACI), a qual compete: acompanhar a

atividade da CE; zelar pela observancia das disposicdes legais e regulamentares dos
6
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estatutos e das normas emitidas pelas autoridades de supervisdo, bem como das
politicas gerais, normas e préticas instituidas internamente; zelar pela adequacgéo e
cumprimento das politicas, critérios e praticas contabilisticas adequadas e pela
regularidade dos documentos que lhe ddo suporte; apreciar a revisao legal de contas;
acompanhar o processo de preparacdo e divulgagdo da informacao financeira; avaliar e
promover a eficacia dos sistemas de controlo interno e desempenhar, em articulacéo
com a Comissdo de Riscos (CR), a funcdo de acompanhamento especializado dos
riscos operacionais, de compliance e reputacional; zelar pela independéncia do
Revisor Oficial de Contas (ROC); apoiar e aconselhar o CA nas matérias relativas aos

governos das sociedades.

v" Comissao de Riscos (CR), a qual cabe aconselhar e auxiliar o 6rgdo de administracao
sobre a apeténcia para o risco e a estratégia de riscos gerais, atuais e futuras, da

instituicdo de crédito.

v' Comissdo de Nomeac0es, Avaliacdo e Remuneracgdes (CNAR), a qual compete dar
parecer sobre o preenchimento de vagas ocorridas nos 6rgaos sociais e sobre a escolha

de Administradores a designar para a CE.

v' Comissdo de Responsabilidade Social (CRS), que deve apoiar e aconselhar o CA
relativamente as questfes relacionadas com a responsabilidade social do Banco;
pronunciar-se sobre as politicas de solidariedade social, educacdo, ciéncia e inovacao

prosseguidas pelo Grupo BPI.
O Modelo de Governo do BPI (BPI, 2018b) é também constituido por:

- Um Revisor Oficial de Contas (ROC) cuja funcdo € examinar e proceder a
certificacdo legal das contas;

- Uma Assembleia Geral (AG), constituida por todos os Acionistas e delibera

especialmente pelas matérias que lhes sdo atribuidas pela lei ou pelos Estatutos;

- A Comissédo de Remuneracdes (CR), que é composta por trés acionistas e eleita pela
AG, esta comissdo fixa a remuneracéo dos titulares dos 6rgaos sociais do Banco BPI,

com base em parecer da CNAR, devendo obedecer aos limites definidos pela AG;
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- Pelo Secretario da Sociedade, que é designado pelo CA e desempenha funcdes

previstas na lei e outras atribuidas pelo Banco.

Em abril de 2004, e ja com o cargo de Vice-Presidente, Fernando Ulrich (Figura 2) passou a
Presidente do Conselho Executivo. Ocupando este cargo nos Ultimos 13 anos, despede-se no
dia do seu 65.° aniversario, passando a ocupar a cadeira de "chairman™ do banco, que era até
hoje assumido por Artur Santos Silva, fundador do Banco BP1 em 1985, para o qual foi criado
0 cargo de presidente honoréario e que ird também coordenar os projetos da Fundacéo

Bancaria La Caixa em Portugal.

Figura 2 - Fernando Ulrich
Fonte: BPI (2018b)

O Grupo BPI segue um conjunto de praticas e principios orientadores cuja aplicacdo confirma
uma gestdo diligente, eficaz e equilibrada das demais partes interessadas. Posto isto, 0S

principios orientadores da Politica de Governo s&o 0s seguintes:

v Criacdo de valor: é o primeiro objetivo da Administracdo e dos Colaboradores do
BPI.

v' Transparéncia da gestdo: Informacdo interna- que permite aos membros nao
executivos do Conselho de Administracdo e aos membros do Conselho Fiscal levar a
cabo, com efichcia, as suas funcGes de supervisdio e fiscalizacdo.
Informacdo externa: que permite aos Acionistas, as Autoridades, aos Auditores, aos
Investidores e a comunidade avaliar a qualidade e a conformidade da informacéo

prestada.
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v" Independéncia: da gestdo executiva, relativamente a qualquer Acionista ou a

interesses especificos.
v Equidade: no relacionamento com os Clientes, com os Colaboradores e 0s Acionistas.

v Lealdade: através da implementacdo de mecanismos que previnam a ocorréncia de

situacOes de conflitos de interesses.

v' Eficiéncia: no funcionamento e na integracdo de todos os 6rgdos de administracdo e
fiscalizac&o da sociedade.

v Rigor: na administracdo dos diversos riscos subjacentes a atividade do Grupo.

v Participacao na decisdo: através da adocdo de modelos colegiais nos processos de

tomada de decis&o e do trabalho de equipa.

v" Desempenho e mérito: sdo critérios fundamentais na politica de remuneracdo dos

Colaboradores e dos Administradores.

v Harmonia: no alinhamento entre os interesses dos Acionistas, Administradores e

Colaboradores.

“Uma Empresa é como um individuo: tem identidade e personalidade, distingue-se pelo seu

caracter, pelos seus principios, pela sua forma de agir, pelos seus objetivos.” (BPI, 2018a)

A identidade do Banco € assinalada pela cultura financeira e empresarial do Banco Portugués
de Investimento. Os tragcos essenciais dessa cultura s8o a independéncia da gestdo,
flexibilidade organizativa, trabalho de equipa, distin¢do de mérito, capacidade de antecipacéo,

rigorosa administracdo e segura criacdo de valor.

A protegdo dos interesses dos clientes, com dedicacdo, lealdade e sigilo, € um dos primeiros
principios da ética empresarial e das normas de conduta dos colaboradores do Banco,
aumentando assim, a sua rendibilidade através de melhores praticas de gestdo e servico, que

constituem um objetivo essencial da sua atividade.
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A Identidade de uma Instituicdo revela-se atraves de atributos préprios que ganham firmeza e

credibilidade na relagdo que todos os dias se estabelece com os clientes e com a sua
Comunidade. A Experiéncia e a Harmonia sdo os atributos essenciais do Banco BPI, e esto,

portanto, presentes nas cores, na tipografia e no simbolo da marca.

A marca é, por isso, mais do que uma imagem, é uma declaracdo de principios e um

compromisso com o Cliente, que é a primeira razao de ser do banco.

Figura 3 - Logo6tipo do BPI
Fonte: BPI (2018a)

"E uma arvore magica, uma metafora da vida para dizer que perante os tempos dificeis que

atravessamos houve quem protegesse", explicado por Tomas Froes (Nunes, 2014)

A flor de laranjeira é o elemento escolhido para representar o BPI (Figura 3). Tanto a laranja,
como a flor de laranjeira, simbolizam o acolhimento, a dedicacdo e o sentido de servico, e
invocam, numa inesperada ligacdo, a historia dos Descobrimentos Portugueses. A laranja

sugere calor e cordialidade, sendo um simbolo de felicidade e bom acolhimento.

A este elemento conciliam-se as cores representativas do BPI: o laranja e 0 azul-escuro, para
gue haja uma coeréncia visual dos elementos, tendo cada uma destas escolhas um significado

proprio que o Banco procurou que estivesse ligado aos seus objetivos e missao.

Apesar da sua fundagéo ter sido em 1985, o log6tipo do BPI vem evoluindo desde 1981 até a

data da atualidade. A Figura 4 mostra essa evolucéo.

10
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Figura 4 - Evolucéo do Logdtipo do BPI

Fonte: Elaboracéo Propria

O BPI foi eleito, pelo 5° ano consecutivo (Figura 5), a marca bancéaria de maior confianca em
Portugal no estudo "Marcas de Confiang¢a"”, uma iniciativa das Sele¢bes do Reader’s Digest
que elege anualmente as Marcas de Confianga dos portugueses em 60 categorias de produtos

e Servigos.

O estudo "Marcas de Confianca"”, criado em 2001, tem como objetivo medir o grau de
confianga que os consumidores depositam nas marcas, uma avaliacdo que permite as
empresas perceberem a forma como os Clientes percecionam 0s seus negocios e, em

simultaneo, aferir o seu indice de fidelidade.

Na 18% edi¢do do estudo (BPI, 2018c), realizada em marco de 2018, o BPI obteve a
preferéncia de 53% dos inquiridos, uma subida de 16% face ao ano anterior, alargando
significativamente a diferenca para as restantes marcas bancarias. A entidade que ficou em 2°

lugar registou apenas 18,8% das preferéncias.

11
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O ANOS DE CONFIANCA.

BPI € Marca de Confianca na Banca
em Portugal pelo 5°ano consecutivo.

Este prémio é da exclusiva responsabilidade
da entidade que o atribulu.

Figura 5 - Marca de Confianca BPI
Fonte: BPI (2018c)

O Banco BPI foi eleito, a 12 de julho de 2018, o "Melhor Banco em Portugal™ (Figura 6) pela
revista financeira "Euromoney". A revista, com sede em Londres, atribuiu esta distin¢cdo ao
banco presidido por Fernando Ulrich no ambito dos Euromoney Awards for Excellence 2018.
(Barra, 2018)

Na escolha do banco portugués, a "Euromoney"” destaca o crescimento dos resultados em
2017, um ano fechou com os maiores lucros da década no mercado doméstico, crescimento da
quota de mercado na generalidade dos segmentos em que atua e aumento do ndmero de
clientes, mas valorizou, também, a capacidade tecnolégica e de inovagdo e 0 compromisso

social da instituicao.

Numa reacdo a este préemio, Pablo Forero, presidente da Comissdo Executiva do BPI,
considerou que este “reflete, antes de mais a confianga dos nossos clientes, ¢ constitui, por
outro lado, o reconhecimento do rigor com que o BPI sempre foi gerido, como se comprova
pela qualidade dos seus ativos — os melhores do sistema financeiro em Portugal — sem
esquecer a progressiva melhoria da rentabilidade na atividade domeéstica, fruto dos excelentes

resultados comerciais do Banco no tltimo ano.”

3 In Intranet BPI
12
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0 MELHOR BANCO
EM PORTUGAL.

0 BPI foi eleito “0 Melhor Banco em Portugal”

pelo Euromoney Awards for Excellence Country 2018.

Toda a informacao na Intranet

Figura 6 - Melhor Banco em Portugal
Fonte: Intranet BPI

O desempenho do Banco BPI foi reconhecido publicamente em diversas areas da atividade

financeira, por entidades independentes, nacionais e internacionais.

Além das distingbes ao Banco apresentadas na Figura 7, as seguintes merecem também

especial destaque:
v" Tem o lider mais reputado e com maior notoriedade na banca portuguesa, pelo 2° ano
consecutivo, sendo ele Fernando Ulrich.
Banco com a melhor relagdo Preco-Qualidade.
Melhor Relatorio e Contas do Sistema Financeiro.

Most Active Research House e N°1 Corporate Bond House.

AN

Melhor marca bancéria na categoria de produtos bancarios para seniores, pelo 3° ano

consecutivo.

v" Melhor Treasury and Cash Management Provider em Portugal, pelo 2° ano

consecutivo.
v Melhor Digital Bank of Distincion.
v Melhor Digital Operacional Process.

v" Finalista em 3 categorias na Financial Innovation Awards 2017.
13
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v Pelo 2° ano consecutivo, a melhor Sociedade Gestora Nacional de Agoes.
v Melhor Fundo Nacional Misto Euro.

v Melhor Fundo de ObrigacGes.
v

Melhor Fundo de A¢bes Domiciliado fora de Portugal.

MARCA DE CONFIANGA BEST PRIVATE BANK MELHOR BANCO
Banca em Portugal EM PORTUGAL PARA AS EMPRESAS
2018 2017 Bfin 2017

\J e

SRy ﬁ DATAE
3 5 Eg o Conadiodi B BB
Seleccoes

do Reader’s Digest PWM e The Banker DATAE

Superbrands

Estes prémios sao da exclusiva responsabilidade das entidades que os atribuiram.

Figura 7 - Distingdes do Banco BPI
Fonte: BPI (2018a)

1.5 — Rede de Distribuicao

O Banco BPI serve, em Portugal, cerca de 2 milhGes de Clientes, sejam estes particulares,
empresas e institucionais, através de uma rede de distribuicdo especializada, multicanal e

totalmente integrada.

14
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Figura 8 - Rede de distribuicdo em Portugal e na Europa
Fonte: BPI (2016)

A Figura 8 mostra a distribuicdo em Portugal e na Europa, composta por 454 balcdes
tradicionais, 39 centros de investimento, balcdes especializados e estruturas dedicadas ao
segmento de empresas (52 centros), Clientes institucionais, servico de homebanking (BPI
Net) e banca telefonica (BPI Direto), e conta igualmente com a colaboragdo de 20.609 mil

parceiros comerciais.

O Grupo BPI tem uma vasta plataforma internacional, e encontra-se representado em quatro

dos cinco continentes, sendo estes a Europa, Asia, Africa e a América (Figura 9).
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Figura 9- Rede de distribuicdo em Africa e no resto do Mundo

Fonte: BPI (2016)

O BPI dispGe também de balcGes, sucursais, escritorios de representacdo e acordos de
distribuicdo nas cidades estrangeiras onde vivem comunidades de emigrantes portugueses de
elevadas dimensdes. O objetivo desta vasta rede de presencas no exterior é prestar servicos
diversificados aos seus clientes, quer na esfera dos negocios internacionais, quer no apoio a

residentes no estrangeiro.

16
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A Qualidade de Servico é um objetivo estratégico do Banco BPI, criando assim vantagens
competitivas e fidelizando os clientes. A manutencéo desta Qualidade de Servico prestada aos
clientes tem sido, desde sempre, um elemento diferenciador do BPI, tendo trés ideias-chave:
v Ter clientes satisfeitos com o atendimento recebido.
v Cumprir expectativas e prazos.
v" Prestar informacdo com rigor.
O elevado nivel do atendimento e a eficiéncia dos processos constituem o referencial para o

desenvolvimento da Qualidade de Servico, e sdo considerados a via para a afirmacdo da
Marca BPI.

A atuacdo do Banco no ambito da qualidade de servicos foca-se em trés eixos fundamentais:

» Mercado: controlo da qualidade percecionada pelo mercado, através da andlise dos

indices internos e externos de qualidade de servico;

» Clientes: adogdo de metodologias para reforco da qualidade de atendimento aos

Clientes;

» Interno: controlo da qualidade de servico interno prestado a rede comercial pelas

estruturas envolvidas nos processos de negécio;

Ao nivel dos instrumentos internos de monitorizagdo da satisfacdo dos clientes, temos o0s
indices de Qualidade de Servico (IQS) composto por trés componentes, apresentados a seguir,

mas sé os dois ultimos sdo importantes para a satisfagdo do cliente:

v 1QS Concorréncia: inquérito bienal a cerca de dois mil clientes de bancos, destinado

a avaliar o posicionamento do Banco relativamente a concorréncia;

v 1QS Banco: inquérito anual a cinco mil clientes do BPI destinado a avaliar o nivel de

servigo do Banco como organizagao;
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v"1QS Balcao: inquérito trimestral a vinte mil clientes do BPI com objetivo de avaliar o

nivel de qualidade de servigo prestado por cada Balc&o.

O IQS ¢é um indicador da satisfacdo dos Clientes com o servico prestado pelo BPI, é um
estudo trimestral, destinado a avaliar o nivel de qualidade do servigo de cada balc&o.

Na definicdo do 1QS sdo considerados os seguintes fatores de satisfacdo dos Clientes:

- Atendimento Pessoal:

e Simpatia e disponibilidade dos Colaboradores;
e Personalizacdo no atendimento recebido;

e Capacidade para prestar informacdes completas.
- Servico:

e Facilidade em assumir responsabilidades por erros;

e Esforco na simplificacdo dos procedimentos.
- Eficécia nas Operacdes:

e Tempo de espera até ser atendido;
e Eficacia no tratamento de operacdes correntes;

e Capacidade de resolver situacdes complexas.
- Atendimento Telefdnico:

e Rapidez e eficacia no atendimento telefonico.5

A grelha de classificagdo dos balcdes e definida através de pontos relativamente a cinco
fatores, o 1QS, atendimento pessoal, servico, eficacia nas operacOes e atendimento telefénico,

que vao corresponder a atribuicdo de um determinado ndmero de estrelas.
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Para que os balcdes sejam eleitos para determinados 1QS, tém de seguir 0s seguintes critérios:

v Balcdes da Redes de Particulares e Negdcios e Centros de Investimento;
v Antiguidade superior a 12 meses;

v" Nao estar em obras, caso tenha estado em obras, reabertura ha mais de 45 dias.

Eficacia
Classificagéo 1QS Atendimento  Servico nas Atendimento
Pessoal Operacdes Telefdnico
Desde
* kK Kk k Desde 867 Desde 889 - Desde 865 Desde 914
Entre
Entre 826 e Entre 848 e Entre 817 e Entre 849 e
* % %k 804 e
866 888 864 913
851
Entre
Entre 758 e Entre 781 e Entre 752 e Entre 755 e
* % Kk 727 e
825 847 816 848
803
Entre
Entre 699 e Entre 728 e Entre 681 e Entre 646 e
* 656 e
757 780 751 754
726
* Até 698 Até 727 Até 655 Até 680 Até 645

Tabela 1- Grelha de Classificacdo dos Balces (1QS e outros fatores)

Fonte: Elaboragdo Prépria

Durante este ano de 2018 os balcdes serdo classificados de acordo com a grelha apresentada

na Tabela 1, e apresentam os seguintes limites:
> Limites da classificagdo 5 *: os primeiros 5%;
> Limites da classificagdo 4 * : os seguintes 20%;

> Limites da classificagdo 3 * : os seguintes 50%;
19
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> Limites da classificagdo 2 *: os seguintes 20%;

> Limites da classificacdo 1 *: os 5% de Balcdes com inferior pontuacéo nesse item.

O Cliente Mistério permite avaliar a qualidade do atendimento a um potencial cliente através

da simulacdo de uma situacdo de atendimento real.

Este tipo de metodologia recorre a auditores treinados e profissionais que se colocam no papel
de um potencial cliente e avaliam o cumprimento de uma metodologia pré-definida. Estes
visitam a totalidade dos balcGes de todos os bancos que operam no territério nacional uma vez

por semestre.

» Objetivos do Cliente Mistério:

e Desenvolver consisténcia no servico basico.

e Reforcar o enfoque no processo de atendimento de potenciais Clientes a nivel de

cada Balcdo.
e Potenciar a eficacia na captacdo presencial de negécio.
» Impacto na gestédo das equipas

O Cliente Mistério permite aferir as praticas de atendimento e venda e identificar

oportunidades de melhoria do balcéo.

Um dos principios do Cliente Mistério é que a qualidade e eficacia do atendimento dependem
do esforco de toda a equipa, sendo fundamental o envolvimento e contributo de todos para

prestacdo de um bom servigo a todos os potenciais clientes.

» Resultados da avaliacéo global do BPI

Nos resultados da avaliacdo global (Figura 10), relativos ao Cliente Mistério verifica-se que o
Banco BPI teve uma percentagem de 89,66 relativamente a todos os balcOes existentes e aos

trés temas avaliados pelo Cliente Mistério, no que toca a esta vertente.
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AVALIACAO GLOBAL

Aspetos Fisicos 97,98%

1. Aspeto Exterior 98,63%

2. ATM 95,36%

3. Aspeto Interior 99,95%

Atendimento Caixa 93,67%

4, Aspetos fisicos 100,00%

5. Filas de espera 83,82%

6. Desempenho do caixa 100,00%

7. Situagdes de encaminhamento 92,27%

8. Modo de encaminhamento 92,24%

Atendimento Comercial 77,35%

9. Espera p/ser atendido 96,52%
10. Postura 94,52%
11. Interaccdo no atendimento 74,03%

12. Lidar com Interrupcdes ] ’ 100,00%
13. Argumentacdo concorréncia 78,57%

14, Cross Selling 42,38%

15. Valorizacdo do Banco 66,19%

16, Seguimento 66,55%

Figura 10- Resultados da Avaliacdo Global BPI

Fonte: Intranet BPI

No anexo 2 sdo apresentadas todas as varidveis de analise do Cliente Mistério. A classificacéo

do balcéo é apurada pela média simples de trés temas: Aspetos fisicos, Atendimento de Caixa

e Atendimento Comercial.
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Capitulo [l

0 Estagio no BPI

Balcao da Guarda - Misericordia

22

© Marcia Susana Gouveia Ventura (2018)



E3BPI

O estagio curricular € uma das oportunidades que os estudantes tém para colocar em pratica
os conhecimentos adquiridos ao longo do curso, proporcionando um contacto experimental
com o mundo do trabalho. Nos dias de hoje, a teoria sem a préatica prejudica o acesso ao
mercado de trabalho. Assim, o estdgio faz com que o estudante fortaleca o seu

desenvolvimento profissional.

No primeiro dia de estagio, foram visitadas as instalacdes e apresentados os colaboradores do
balcdo BPI da Guarda, o que foi determinante para um bom acolhimento e integragdo na
equipa de trabalho. De seguida, foi feita a descricdo de algumas tarefas que iriam ser
desenvolvidas e uma breve explicacdo de algumas préaticas a seguir, como, responsabilidade e
respeito do sigilo bancario e integridade com os clientes e colegas, respeitando o

funcionamento do balcéo, ndo esquecendo a leitura das regras e normas.

Os primeiros dias de estdgio centraram-se, fundamentalmente, na adaptacdo a nova
experiéncia, acompanhando o trabalho que cada colaborador desempenhava no Balcdo, visto

que, ainda néo era possivel aceder ao sistema informatico pela falta de cddigos de acessos.

Ao acompanhar os colegas no atendimento de clientes, a estagiaria iniciou um primeiro
contacto com a atividade bancaria que permitiu conhecer a estrutura de recursos humanos do

balcdo da Guarda.

O Organograma ¢é um diagrama utilizado para representar as relagdes hierarquicas dentro de
uma instituigdo ou, modestamente, a distribui¢do dos setores, unidades funcionais, cargos e a

comunicacéo entre eles.

Os 0rgdos sdo unidades administrativas com funcdes definidas, como por exemplo, no balcéo
BPI da Guarda-Misericordia, encontra-se repartido por: Gerente, Subgerente, Gestor de
Clientes Particulares (GCP), Gestor de Clientes Empresariais e Negécios (GCEN), Tesouraria

e Caixa, como representa a Figura 11.
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Gerente
Armando Andrade
Subgerente
Catarina Gomes
GCEN Gestor de Clientes Tesoureira Caixa
GCP GCP GCP
Carlos Farias José Caldeira Sonia Dias

Figura 11- Organograma do Balcdo Guarda-Misericordia

Fonte: Elaboragdo Prépria

A cada elemento da estrutura do organograma compete uma funcdo distinta que sera

explicada de forma sucinta:
» Gerente

O Gerente de um Balcdo tem como funcéo liderar o grupo, avaliando e responsabilizando-se
pela qualidade e servicos do balcdo. Outra das suas funcdes € definir estratégias e planos de
negocios, responder e representar o balcdo perante varias situacbes que possam surgir,

organizacdo e planeamento comercial, angariacdo e acompanhamento de parcerias comerciais.

Este, tem como responsabilidade motivar e entusiasmar os colaboradores do Balcéo para que
o trabalho destes seja positivo, fortalecendo o trabalho de equipa. Para além disso, todos 0s

assuntos e burocracias tém de ser falados e aprovados por ele.

O Gerente pode, também e se necessario, realizar qualquer outra fungdo de um outro
colaborador e é o responsavel pela abertura do correio e entrega de documentacédo de clientes

aos gestores correspondentes
» Subgerente

O Subgerente dirige, controla e organiza os aspetos logisticos do balcdo, promove e incentiva
a polivaléncia e a rotatividade da equipa de forma a garantir a melhoria da produtividade,
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eficiéncia e servico prestado ao cliente e tem, também, como funcdo auxiliar o Gerente no

cumprimento de metas e decisdes por ele determinadas.

Na auséncia do Gerente ¢ o titular de todas as decisodes, ou seja, ‘assume-se’ como gerente ¢

todas as deliberacdes tém de passar por ele.

Para além disso, o Subgerente também auxilia os outros colaboradores na realizacdo de

algumas tarefas que tenham de ser tomadas.
» Gestor de Clientes Empresariais e Negocios (GCEN)

O GCEN tem como funcéo a responsabilidade de toda a atividade empresarial do balcédo, ou
seja, é o responsavel pelo acompanhamento de Pequenas e Médias Empresas (PME), bem
como, pela captacdo de novas empresas para a sua carteira de clientes. Também tem a
responsabilidade de identificar, analisar e atuar de acordo com os sinais de risco de crédito.

Cada empresa tem de enviar os seus registos da Contabilidade, tais como, o balancete,

demonstracdo de resultados, para que o gestor possa analisar e passar para o sistema do banco.
» Gestor de Clientes Particulares (GCP)

Os GCP sdo os responsaveis pelo atendimento personalizado ao publico, com o objetivo de
clarificar e resolver os assuntos que levam a que o cliente se dirija a um balcdo. Estes tém
como objetivo primario, a venda de produtos ou a adesdo a algum servico do Banco, bem

como a prestacdo de servi¢os em vigor no balcéo.

De certa forma, estes colaboradores tém de ser proactivos, seguros e eficazes no atendimento
de forma a esclarecer o cliente, para que estes ndo tenham hesitagfes nas suas decisdes, bem
como apresentar os produtos e servicos de forma motivadora e detalhada para que os

consigam vender.

Para efeitos de cortesia e satisfacao, estes gestores costumam fazer contactos telefonicos a sua
carteira de clientes para perguntar se esta tudo bem com eles ou até mesmo, caso se verifique,

para desejar feliz aniversario.
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» Tesoureiro/Caixa

O Caixa/Tesoureiro estd continuadamente em contacto com o cliente, quer ao nivel do
atendimento quer na execucdo de operacdes de caixa pois € ele o responsavel por todas essas
operacdes, como por exemplo, abrir e fechar caixa, depoésitos, transferéncias, levantamentos,
pagamentos e débito de cheques, conferéncia de assinaturas, entre outros. E também o
responsavel pelo controlo, manutencdo e carregamento das maquinas ATM (Automatic Teller
Machine).

O tesoureiro tem um lugar de mais responsabilidade para o Banco pois ele é o responsavel
pela abertura e fecho dos cofres e pela contagem e confirmacéo dos valores que neles existem
e que foi cedido pelo caixa no final do dia. Enquanto isso, é responsavel pelo
encaminhamento dos clientes para o atendimento personalizado, caso seja um processo mais

mOoroso, porque, caso contrario, ele proprio atende o cliente.

O BPI dispde de dois sistemas informaticos, o chamado Intranet e 0 BPI Go. A Intranet é o
canal de informacdo a que todos os colaboradores tém acesso para esclarecer alguma davida,
é onde sdo disponibilizados todos os procedimentos necessarios ao colaborador para consultas
de informacdes dos clientes, noticias publicadas que envolvam o Grupo, impressos, abertura
de contas e atualizagBes de dados, realizagdo de simulages de seguros, papiros* e para a

realizacdo de formacdes online que o Banco disponibiliza e que séo obrigatorias.

O BPI Go é um programa simples que € utilizado por todos os colaboradores, e nele pode
encontrar-se toda a informacdo sobre as contas dos clientes em tempo real, tais como, 0s
movimentos efetuados, se tém ou ndo cartbes e os seus dados pessoais, entre outras

informagdes. Estes dados podem ser também acedidos na Intranet do BPI.

Estes canais de informacdo, bem como a comunicagédo interna, sdo acedidos por todos 0s
balcbes, pois é por estes meios que circula toda a informagédo relativa as atividades

desenvolvidas pelo Grupo BPI, sendo que foi uma ferramenta fundamental durante o estagio.

4 Termo utilizado para a digitalizagdo de documentos
26

© Marcia Susana Gouveia Ventura (2018)



E3BPI

A realizacdo das atividades propostas pelo supervisor de estagio, Dr. Armando Andrade,

obrigou, a estagiaria a estudar os varios produtos e servigos prestados pelo Banco.

Como qualquer outra entidade bancaria, o Banco BPI tem uma vasta gama de produtos e
servicgos que coloca a disposicao dos seus clientes. Assim, em Apéndice sdo dados a conhecer,
de forma resumida, as caracteristicas de alguns dos produtos e servicos com 0s quais a
estagidria mais lidou durante o estagio (ver Apéndice). Deste modo, o apéndice serve como
um complemento de informacdo a descricdo das tarefas realizadas pela estagidria que se
apresentam neste capitulo dois.

Durante o estagio realizaram-se tarefas muito diversificadas, que passam a ser descritas nos

pontos seguintes.

O atendimento telefonico é um meio de comunicacdo entre os clientes e 0 Banco. Através
deste meio € possivel criar uma imagem a respeito da instituicdo e dos respetivos
colaboradores nela trabalham. Uma das principais razdes, pela qual esta entidade bancéria da
muita importancia a este tipo de atendimento, é pelo facto dos clientes exigirem um

atendimento telefonico personalizado.

No decorrer do estagio, foi pedido a estagiaria que contactasse os clientes das carteiras dos
diversos colaboradores, para que estes se dirigissem ao Banco para poderem realizar o
Regime Geral de Protecdo de Dados (RGPD), medida que entrou em vigor no inicio deste ano
para todos os bancos e entidades. Também realizou chamadas aos clientes “mais importantes”
para que estes aderissem a campanha das Obrigagdes do Tesouro de Rendimentos Variaveis
(OTRV’s) limitada a um curto periodo de tempo.

Perante estas tarefas, a estagiaria efetuou o atendimento telefénico, tendo-lhe sido explicado
anteriormente, como deveria atender corretamente o telefone, o que deveria dizer ao atender e
quais as extensdes correspondentes a cada colaborador do balcdo para reencaminhamento de

chamadas.
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Uma das regras do Balcdo BPI na Guarda Misericordia era atender sempre o telefone até ao
terceiro toque, e nunca deixar de atender uma chamada. Assim, € necessario atender de forma
rapida, cautelosa, mostrar-se simpatico e prestavel, nunca esquecendo de identificar primeiro
a instituicdo e, de seguida, identificar o colaborador da seguinte forma: “BPI Guarda-
Misericordia, bom dia/boa tarde, fala a Marcia, em que posso ser util?”, ouvir o cliente e
tentar satisfazer o seu pedido. Caso ndo fosse possivel, encaminhar a chamada para um dos
colaboradores do balcdo, mas se este estivesse ocupado, registar 0 nome e 0 contacto

telefénico do cliente para que este fosse contactado mais tarde.

Resumidamente, uma das tarefas da estagiaria era o atendimento telefonico, tinha que atender
a maioria das chamadas, caso ndo estivesse a satisfazer um outro pedido de um cliente, e

reencaminha-las para os colaboradores pretendidos.

O atendimento ao publico é deveras importante que todos os clientes sejam bem atendidos e
gue se sintam a vontade durante o tempo em que se encontram no balcdo, sem excecao, desde
0 instante em que entram, até ao que saem. Este atendimento € importante para a opinido que

o cliente traca sobre o0 balcéo.

Quando um cliente entra no balc@o, existem caracteristicas que tém que se verificar no
atendimento, tais como: simpatia, disponibilidade dos colaboradores, personalizagdo no

atendimento recebido e a capacidade para prestar informagfes completas.

Um dos principios do balcdo é minorar o tempo de espera dos clientes, como tal, era da
responsabilidade de todos os colaboradores, incluindo da estagiaria, que os clientes nao

estivessem muito tempo a espera para serem atendidos.

Deste modo, quando se verificava uma grande afluéncia no balcdo, a estagiaria dirigia-se ao
cliente e perguntava o que pretendia. Se fosse alguma questdo que a estagiaria pudesse
resolver, por exemplo, pedidos de Numero de Identificacho Bancaria (NIB), extratos,
preenchimento de cheques para levantamentos ou depdsitos, ndo era necessario recorrer a
outros colaboradores do balcdo. Quando o cliente pretendia realizar outros assuntos que a
estagidria ndo pudesse resolver, indicava e acompanhava o cliente a um colaborador,

consoante a sua disponibilidade.
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As Automatic Teller Machines (ATM) sdo caixas automaticas que facilitam um conjunto de
operacOes ao cliente e que desobstruem o balcdo para outras tarefas de caracter mais rigoroso.
Sao de fécil, e rapido acesso, algumas podem ser utilizadas por clientes de qualquer banco.

O local de estagio dispunha de uma caixa multibanco, que assistia todos os clientes, sendo
estes do BPI, ou ndo, bem como uma caixa multibanco e depositos, uma caixa de depdsitos de

cheques e um espacgo BPI net, sendo estes exclusivos dos clientes BPI.

Dar apoio aos clientes no que dizia respeito a utilizagdo das ATM era funcdo da estagiaria que
mostrava simpatia e disponibilidade, como se o seu atendimento fosse tdo competente como

de qualquer outro colaborador.

A maioria das pessoas ndo sabem utilizar os servicos ATM, principalmente as pessoas mais
idosas, visto ndo estarem tdo habituadas ao avanco das tecnologias e o facto das maquinas
substituirem o trabalho dos “Homens”. Contudo, também as pessoas mais jovens tém alguma
dificuldade com a utilizacdo das mesmas, pelo facto de ndo as saberem manusear, ou até

mesmo por ndo conhecerem a totalidade dos servigos que estas disponibilizam.

Face ao exposto, a estagiaria tinha como funcdo acompanhar os clientes as ATM, esclarecer
as davidas existentes, ensinar a executar a operacdo que pretendiam e incentivar a utilizacédo

das mesmas.

As davidas mais frequentes dos clientes passavam pelos depdsitos de notas e cheques,
alteracbes do codigo pessoal, pagamentos de servigos, consultas e impressdes de extratos,
requisicdo de cheques imediatos, cancelamentos de débitos diretos, transferéncias bancérias e

até mesmo, em certas ocasides, os levantamentos.

O atendimento ao publico foi uma das funcbes desempenhadas regularmente pela estagiéria,
sendo que, no atendimento presencial, sdo de evidenciar as seguintes tarefas:

v Deposito de notas em ATM,;

v Deposito de cheques em ATM;

v Apoio e esclarecimentos na ATM,;

v" Pedidos de NIB de contas;

v" Pedidos de extratos de contas;
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v" Encaminhamento de clientes para o atendimento personalizado.

Outra das funcbes da estagiaria era a realizacdo do fecho da maquina de ATM cheques e
proceder a conferéncia dos cheques depositados. Para tal, é necessario efetuar o fecho
contabilistico da méquina e, com isso, retirar e conferir todos os cheques depositados. Um
cheque € uma ordem de pagamento que é dada pelo sacador (titular da conta), ao sacado (o
Banco), para que este pague ao beneficiario (proprio ou terceiros) determinada quantia, e pode

ter até sete intervenientes:
e Sacador;
e Sacado;
e Beneficiario ou tomador;

e Endossante (pessoa que tendo o beneficio do cheque, o transmite por endosso a outra

pessoa);

e Endossado (pessoa que por endosso, se torna legitimo proprietario e, portanto, 0 novo

beneficiario do cheque);

e Auvalista (pessoa que se responsabiliza, num todo ou parte, pelo pagamento do

cheque) — pouco utilizado;
e Avalizado (pessoa que beneficia do aval de outrem) — pouco utilizado.

Os varios tipos de cheque que variam consoante a modalidade de emissdo, dentro dos quais

existem:

v' Cheque a ordem: sdo cheques endossaveis, contém o nome da pessoa a quem deve
ser pago e o beneficiario pode colocar no respetivo verso a sua assinatura o que

permite que se transmita a um terceiro;

v' Cheque ndo a ordem: sdo cheques que impedem a transmissdo por endosso e sao
considerados mais seguros que o0s cheques a ordem, os dois intervenientes estdo

devidamente identificados;
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v' Cheque ao Portador: é um cheque onde ndo é mencionado qualquer beneficiario,
pelo que é pagavel ao apresentante. E pratica corrente solicitar ao apresentante que se

identifique e assine o cheque no verso;

v' Cheque Normativo: é um cheque em que é mencionado um determinado
beneficiario;
v" Cheque Cruzado: cheque que contém na sua face duas linhas paralelas e obliquas

indicando que o mesmo tem de ser depositado podendo ser pago se o

beneficiario/portador for cliente também do banco sacado;

v" Cheque com Cruzamento Geral: caso nada esteja escrito entre as duas linhas, é um
cheque que pode ser pago num banco qualquer e pago se o beneficiario for cliente do
banco sacado;

v" Cheque com Cruzamento Especial: caso esteja escrito o0 nome de um banco entre as
linhas, o cheque s6 pode ser depositado no banco indicado entre as linhas, podendo ser

pago se o portador for cliente do banco sacado;

v" Cheque Néo Cruzado: cheque que pode ser pago ao beneficiario no balcdo ndo sendo

necessario proceder ao seu depdsito;

v' Cheque Bancario: é um cheque emitido pelo préprio banco sobre uma conta do
mesmo a favor de um terceiro, a pedido do seu cliente sendo este obrigatoriamente
normativo, ndo podendo este nunca ser emitido ao portador. Como é um cheque

emitido por um banco, existe sempre a garantia de pagamento;

v Cheque “Para levar em conta”: ¢ um cheque que tem no rosto a citagdo “para levar

em conta” ou outra equivalente e tem de ser obrigatoriamente depositado em conta.

Antes de se realizar o fecho contabilistico, era necessario que a estagiaria confirmasse 0s
cheques depositados, o que consistia em consultar a conta beneficiaria do cheque, confirmar o
nome do titular ou titulares da conta para ver se coincidia com a inscrita no cheque, confirmar

0 montante e colocar os carimbos respeitantes ao cheque.

No caso de o cheque ter sido depositado numa conta errada, a ATM cheques permitia a

possibilidade de anular a operacdo colocando o nimero de transagdo indicado na maquina.
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Nos cheques BPI para depositar nas contas BPI, para além de se confirmar o que foi
mencionado anteriormente, tinha também de se verificar a conta do sacador para confirmagédo
da assinatura e respetivo carimbo. Depois de tudo confirmado, procedia-se ao fecho
contabilistico. Se necessario, a estagiaria também carregava a maquina com cheques para 0s
clientes que queira fazer a rececéo de cinco cheques imediatos. Se um cliente tem a intencao
de requisitar cheques pela primeira vez, este tem obrigatoriamente, que fazé-lo no balcéo pois
a maquina de ATM cheques nédo deixa finalizar essa operacéo.

A concessdo de crédito € uma das principais atividades desenvolvidas pelo BPI, pelo que, a
correta andlise de risco assume uma importancia fundamental e possui uma metodologia
prépria que visa controlar o nivel de risco ao qual o banco fica exposto. Esta metodologia
assenta num conjunto de critérios associados e envolve a recolha de informacédo relevante

sobre 0s proponentes, 0s garantes e as operagoes.
Para a concessdo de um crédito é necessaria a analise de trés conceitos:
v" Rendimento Liquido Disponivel (RLD)

O RLD € uma medida de poupanca que atesta a capacidade atual de servico da divida pelos
clientes particulares. O Rendimento Liquido Disponivel dos Proponentes (RLDP)
corresponde a soma dos rendimentos individuais dos proponentes, deduzindo do total das
despesas individuais dos proponentes e do total das despesas com os agregados familiares dos

mesmaos.

O Rendimento Liquido Disponivel dos Garantes (RLDG) corresponde a soma dos
rendimentos individuais dos garantes, deduzindo do total das despesas individuais dos

garantes e das despesas com os agregados familiares dos mesmos.

O RLD é utilizado na analise de risco do crédito a conceder para diversos produtos de
particulares, nomeadamente no crédito de habitagdo, pessoal, financiamento automdvel e

cartdes de crédito.
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Enquanto critério da analise de risco, o RLD é posteriormente comparado com um valor de
comparacdo, chamado X, que depende do tipo de crédito e modalidade de taxa, este reflete
alguma margem de seguranca na avaliacdo da capacidade atual do servico em divida,
nomeadamente para o proponente ou garante fazer face a cenarios de maior adversidade

financeira que possa enfrentar.
v' Taxa de Esforgo

A Taxa de Esfor¢o corresponde a parcela do rendimento mensal do agregado familiar que é
afetado pelo pagamento de empréstimos e outras despesas, excluindo as despesas do agregado
familiar. Sendo uma medida complementar da capacidade atual do servi¢co da divida dos

clientes.

Esta taxa devera ser menor ou igual a 50%, ou, no caso de se tratar de crédito para habitacdo
secundaria para residentes no exterior 35%. Esta taxa é condicdo para uma analise de risco
favoravel duma proposta de crédito a habitacdo. Nos restantes tipos de crédito, apesar de

importante, é apenas indicativo.
v" Probabilidade de Incumprimento

A Probabilidade de Incumprimento é uma medida de capacidade futura do servico de divida,
que deveré ser aceitavel. Este critério de risco é condicdo essencial para uma analise de risco
favoravel duma proposta de crédito. O Gestor de Processos de Crédito (GPC) apura
automaticamente e evidéncia a Probabilidade de Incumprimento da proposta, indicando se

esta € aceitavel ou excessiva.

A Probabilidade de Incumprimento e a Taxa de Esfor¢co ndo deverdo ser comunicadas aos

proponentes em circunstancia alguma.

Numa situacdo de rejeicdo, ou seja, probabilidade excessiva, devem ser efetuadas as
diligéncias necessarias para ultrapassar a situacao de rejei¢do e que permitam assim obter uma

Probabilidade de Incumprimento aceitavel, nomeadamente:

e Adicionar proponentes ou garantes elegiveis a proposta (ndo aplicavel no caso de
cartdes de crédito):
e Ser dado o penhor de aplicagcbes financeiras com haircut nulo que permitam a

cobertura da totalidade do financiamento (ndo aplicavel a cartbes de crédito);
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e Possibilidade de envio, em ultima instancia, para analise e decisao de nivel superior.

No caso de LCP ou crédito pessoal para renegociacdo de créditos em mora, € dispensavel a

verificagdo de uma Probabilidade de Incumprimento aceitavel.

Ao acompanhar os GCP a estagiaria observou algumas analises a créditos de habitagdo. Para
que se possa proceder a esta analise, € necessario pedir o IRS dos proponentes e 0s trés
ultimos recibos de vencimento de ambos, bem como verificar se detém créditos noutras

instituicoes.

Durante 0 estagio, 0s processos em que a estagiaria teve oportunidade de assistir, verificou-se
que ao fazer a analise de todos estes conceitos, todos foram recusados, ou por terem uma taxa
de esforco bastante elevada, ou até mesmo por um dos proponentes ndo estar em trabalho
efetivo. Contudo, num dos casos, foi dada a possibilidade aos proponentes de adicionarem

garantes, que podiam ser os familiares diretos de um, ou de outro.

Um Crédito Bancario é um direito que o banco adquire, através de uma entrega inicial em
dinheiro a um cliente (o devedor), de receber dele, no futuro, uma ou Vvérias prestacbes em
dinheiro cujo valor total é igual ao da entrega inicial, acrescida do preco fixado para este

Servico.

Assim, considera-se Risco de Crédito a possibilidade do cliente (devedor) ndo cumprir total
ou parcialmente os compromissos assumidos aquando da contratacdo da operacdo. Os

diferentes tipos de crédito a empresas sao 0s seguintes:
- Crédito para Apoio a Tesouraria

Uma das principais necessidades de crédito com que as empresas se confrontam decorre de
terem de compensar os intervalos de tempo, mais ou menos dilatados, entre os ciclos de
producdo, comercializa¢do e cobranca. Assim, o Crédito de Apoio a Tesouraria que 0s bancos

concedem as empresas, sustendo nos seguintes produtos crediticios sao:

e Desconto comercial;
e Financiamento por desconto;

e Factoring;
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e Descoberto bancario.

- Crédito para Apoio ao Investimento

As empresas também tém necessidades de investimento, as quais deverdo ser cobertas por
capitais proprios e capitais alheios exigiveis num prazo compativel com a rota¢do dos ativos
em causa, ou seja, normalmente, prazos dilatados. Os principais produtos crediticios de apoio

ao investimento sao:

e Crédito ao investimento de Médio e Longo Prazo;

e Locacdo Financeira — Leasing Mobiliario e Imobiliario.

- Crédito por Assinatura

O Crédito por Assinatura tem lugar quando, no desenvolvimento normal das suas atividades,
as empresas tém necessidade de solicitar ao banco que assuma a responsabilidade de efetuar
um certo pagamento, em caso de incumprimento de determinadas obrigacfes por elas

assumidas, de cariz monetario, ou nao.

Ainda que exista, também, risco de crédito associado a esta operacdo, se as empresas ndo

cumprirem as suas obrigac6es, 0 Banco ndo é chamado a desembolsar qualquer montante.

Apos se conhecer a finalidade do crédito, 0 montante necessario, o prazo de pagamento
adequado e o preco do crédito, o Banco pode definir um plano de reembolso para o crédito em

causa.

Confrontando o plano com a capacidade de reembolso do cliente, poder-se-a avaliar o risco de

crédito e, se necessario, introduzir algumas alteragdes, nomeadamente ao nivel do prazo e do
preco.
- Financiamento por Desconto

O Financiamento por Desconto uma operacgéo de crédito que visa suprimir as necessidades de
tesouraria do cliente que se traduz no adiantamento do valor de uma livranga subscrita por

este e que fica na posse do Banco.
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- Factoring

O Factoring traduz-se num contrato de crédito pelo aderente (cliente) ao fator (Banco), e
contempla o servico de cobrancga de faturas, bem como o eventual financiamento (antecipagéo
de fundos).

- Conta Corrente

A Conta Corrente consiste na concessdo de um limite de crédito a empresa, mediante a
celebracdo de um contrato formal entre as partes, que esta pode utilizar de acordo com as suas

necessidades de tesouraria, ndo existindo qualquer plano de amortizagédo pré-estabelecido.

O Banco compromete-se, durante um certo periodo de tempo, a disponibilizar recursos

financeiros ao cliente até ao limite acordado.

Posto isto, € concedida, normalmente, por um prazo de 6 meses, podendo ser renovavel, por

acordo entre as partes.

Ao acompanhar o Gestor de Clientes Empresariais e Negdcios (GCEN) na andlise de decisédo
de crédito a empresas, a estagiaria ficou a conhecer um pouco mais sobre 0 AGILE®, um
programa criado no ano passado que possibilita a cedéncia de limites de crédito a empresas

(conta corrente).

Esta analise de decisdo difere um pouco da analise dos particulares, pois ndo sdo avaliados 0s
recibos de vencimento nem o IRS, e sim os balancetes da empresa, bem como toda a
informagdo referente @ mesma, quer carteira de clientes, de fornecedores, incluindo a

informacdo de todos 0s socios.

Supondo que um cliente-empresa precisava de um crédito para comprar um carro para a
execucdo da sua funcdo na empresa. Antes da existéncia deste programa, o0 GCEN tinha que
analisar a proposta do cliente, enviar para os seus superiores hierarquicos fora do Banco, e
estes iriam decidir se concordavam ou ndo. Contudo, esta analise iria demorar algum tempo,
sem referir que a proposta poderia ndo ser aceite, e o cliente ndo ia ficar tdo satisfeito com o
tempo de espera. Atualmente, ao “estudar” a respetiva empresa, 0 GCEN faz uma proposta de
um determinado montante para atribuir um limite de crédito ao seu cliente. Este montante é

dividido por categorias, nomeadamente por tesouraria, equipamentos, cartdes de crédito,

5> Nome do Programa que cede créditos a Empresas
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leasing, entre outros, e é enviado para aprovacdo. Quando o cliente se dirige ao Banco com a
intencdo de adquirir um crédito para a aquisi¢cdo de qualquer tipo de equipamento, 0 seu
gestor j& o tem aprovado, 0 que evita o tempo de espera do cliente bem como a possibilidade

de o seu pedido ser recusado.

Através deste marketing comercial do Banco, é possivel que os clientes saiam muito mais
satisfeitos, pois ja ttm um limite de crédito aceite mesmo antes de precisarem, para o caso de
qualquer eventualidade, e poupam as semanas de espera pela decisdo da proposta.

Neste &mbito a estagiaria também adquiriu conhecimentos relativamente ao IFRRU 2020, que
¢ um fundo para reconstrucdo e reabilitacdo a particulares e empresas, em zonas historicas,

com uma linha de crédito até 400 milhdes de euros.

Para particulares, 0 montante minimo a adquirir é de 25.000€, e para empresas é 200.000€,
tendo um prazo méximo de pagamento de 20 anos. O montante adquirido € divido, sendo que
nos primeiros anos se paga ao BPI, e nos restantes ao IFRRU. Ha ainda um periodo de
caréncia pretendido pelo cliente enquanto a obra estd em construgdo, sendo que o IFRRU

concede um periodo de mais 6 meses a uma taxa de 0%.

Posteriormente a isto, fazem-se os limites de crédito no AGILE para que possam ser

analisados pelo GDC e enviados para decisdo superior.

O correio interno é onde circula toda a correspondéncia relativa ao balcéo, tanto interna como
externa, a sua realizacdo era feita a tarde, depois da hora de expediente e depois de ter sido

feito o fecho da caixa, tesouraria e caixas automaticas.

A estagiaria tinha a responsabilidade de o executar e té-lo pronto quando o viessem recolher.
Esta tarefa passava por trés fases, sendo elas: (1) a recolha de toda a documentagdo que ia
para correio interno, (2) a separagdo para os devidos sacos e (3) a documentagdo por codigo

referente ao correio daquele dia.

Na recolha da documentacao, era necessario recolher os movimentos diarios do dia anterior,

todos os cheques pagos (do dia anterior), cheques sobre estrangeiros (se existissem),
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envelopes, documentacdo de clientes e cartas que sejam dirigidas diretamente do balcdo para

os clientes.

De seguida, os movimentos diarios do balcdo eram identificados com o dia a que se referiam e
colocados num saco verde, os documentos de clientes eram colocados num saco azul e
juntamente com todos os cheques, eram colocados num saco preto com identificacdo do

cddigo do balcdo e um cddigo chapa para fechar.

Os cheques sobre estrangeiros, cartas dirigidas para os clientes e outras documentagdes para
ser enviadas para outro balcdo ou serem enviadas de forma normal, eram introduzidos noutro

saco preto a parte, com identificacdo do balcéo e outro cddigo chapa para fechar.

Num dossier, o responsavel que vinha buscar o correio colocava os cddigos chapas para
registo interno do balcdo, caso algum problema acontecesse com a correspondéncia, e 0

respetivo dia do envio.

O Arquivo de Processos é constituido por um conjunto de documentos criados, ou recebidos,
por qualquer tipo de organizacdo, firma ou individuo, que os mantém ordenadamente como

uma fonte de informacao para a concretizacéo das suas atividades.

As entidades detentoras de arquivos podem ser publicas, institucionais, comerciais e pessoais.
Os documentos preservados pelo arquivo podem ter diversos suportes, sendo eles digital, ou

em papel.

No BPI é apenas feito arquivo em suporte de papel dos cartdes de débito e depositos, e dos
seguros a particulares e empresas, englobando os seguros de casa, vida, saude, automovel,
recheio e multirriscos. Estes processos vdo para uma area propria, denominada de “arquivo

morto”, para que, provavelmente, dez anos mais tarde possam ser destruidos.

Todos o0s outros processos, quer de crédito, quer de recolha de informacgdo de clientes, sdo
tratados na hora e enviados para o arquivo digital. Depois deste envio é possivel a impressdo
de um documento, o chamado de “capa papiro” que ¢ agrafado ao processo correspondente,
para que depois os documentos finais sejam enviados fisicamente por correio interno para a

area de pessoas e contas, em Lisboa.
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Ao longo do estagio, a estagiaria auxiliou bastante os colaboradores do Banco no arquivo de
processos, nomeadamente do RGPD e da conta valor. Era responsabilidade da estagiaria
realizar a digitalizacdo destes documentos e a impressdo da respetiva “capa papiro”, para

depois os colocar no correio interno para que fossem enviados fisicamente para a area correta.

O Merchandising do Balcdo ¢ uma ferramenta de marketing, composta por um conjunto de
técnicas responsaveis pela informacdo e exposicdo destacada dos produtos nos pontos de

venda, de maneira a acelerar a sua rotatividade.

A funcdo da estagiaria era ajudar na colocacdo de novas campanhas, que iriam surgindo, nos
placares expostos no balcdo, os quais deviam estar corretamente apresentados e atualizados,
consoante 0s produtos e servigos em vigor, substituindo, também, os panfletos e repor sempre

que necessario.

Cada panfleto tinha a sua versao e era disponibilizado, ao gerente, uma listagem das versoes
de cada um, sendo da responsabilidade da estagiaria verificar, se de acordo com a listagem,
estavam atualizados ou ndo. Caso ndo estivessem, teria de informar o gerente para requisitar

0s mais atualizados. Face a isto, era responsavel pelo layout da publicidade do balcéo.

Durante o periodo de estdgio, a estagiaria teve contacto com diversas campanhas,
apresentadas do anexo 3 ao anexo 6, nomeadamente a Conta Valor BPI, a BPl APP, TV’s
SAMSUNG “Futebol ao Vivo” para assistir ao Mundial, e a do FIAT 500 com zero chatices.

Durante o tempo de estagio, foi possivel & estagiaria a realizacdo de formagoes e-learning,
solicitadas pelo gerente do banco, seu supervisor, sendo que duas destas formacgdes foram
realizadas a pedido da Direcdo dos Recursos Humanos (DRH), com um prazo de duas
semanas para a sua finalizacdo. As propostas de formacéo sugeridas pela DRH foram “Plano
Geral de Emergéncia - Redes Comerciais” e “Preven¢ao do Branqueamento de Capitais ¢
Financiamento ao Terrorismo”. Este tipo de formacdo corresponde a um modelo de ensino

ndo presencial suportado por tecnologia que assenta num ambiente online.
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Para além das formacdes realizadas pela estagiaria, o Banco disponibiliza aos seus
colaboradores uma lista de diversas formacdes que estes podem fazer por iniciativa propria ou
a pedido da DRH. Algumas destas formac6es concedem certificados passados pelo Banco que

podem ser anexados ao curriculo.

Face a isto, no anexo 7 é apresentado um certificado de todas as formacgdes que a estagiaria

realizou durante o seu periodo de estagio juntamente com a avaliagdo que obteve.
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Relatdrio de Estdgio Curricular

Capitulo llI

Diretiva dos Mercados de Instrumentos

Financeiros (DMIF Il) e o seu impacto ho

BPI
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Durante o estdgio, a realizacdo das tarefas propostas originou na estagiaria alguma
curiosidade sobre o impacto que a Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros (DMIF
I1) iria ter no dia-a-dia do Banco.

Apos ter tido uma conversa sobre o tema DMIF com o supervisor de estagio Dr. Armando
Andrade e com a orientadora de estagio Prof® Catarina Alves, ambos concordaram que seria

pertinente aprofundar este tema.

Deste modo, o capitulo trés tem como objetivo dar a conhecer um pouco mais sobre esta
diretiva, bem como o impacto que esta originou nas entidades, mas principalmente no Banco
BPI.

A DMIF Il é uma diretiva comunitaria (“Diretiva 2014/65/EU” e “Regulamento (EU)
600/2014”) que entrou em vigor em todo o espago comunitario no dia 3 de janeiro de 2018, e
resultou da necessidade de atualizar a Diretiva 2004/39/CE (DMIF 1) que rege as matérias do

exercicio de atividades de intermediag&o financeira da Unido Europeia.

A primeira Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros (DMIF ) surgiu em 2004
como resposta ao desenvolvimento que se analisava até ai nos mercados financeiros e que
demonstrava uma presenga cada vez mais profusa de investidores nos mercados financeiros

para aplicacdo de poupancas.

O aumento do numero de investidores, associado a um leque de instrumentos e servigos
financeiros cada vez mais amplo e complexo demonstrou a necessidade de criar um
enguadramento juridico comunitario capaz de proporcionar um elevado nivel de protecdo aos
investidores e permitir uma maior harmonizacao legislativa para a atuacdo das empresas de

investimento no mercado comunitario Unico.
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No entanto, a crise financeira que teve inicio em 2007, divulgou que o nivel de protecédo
previsto na DMIF 1 era insuficiente dado o nivel de complexidade e sofisticacdo acrescidas
que se registaram nos Ultimos anos nos mercados e nos instrumentos, bem como nos servicos

financeiros.

A DMIF Il vem, por isso, reforcar o quadro regulatério aplicavel dos mercados de
instrumentos financeiros, com o intuito de aumentar a transparéncia, reforcar a confianca e
protecdo dos investidores, limitar as areas ndo regulamentadas, assegurar que sdo concedidos
poderes mais adequados as autoridades de supervisdo para o desempenho da sua missao, e

promover uma maior responsabilizacao de todos os agentes.

O tema principal da DMIF 11 € o reforgo da protecdo dos investidores ndo profissionais. Além
do reforco da informacédo que deve ser concedida aos clientes, quer na fase pré-contratual quer
na fase pos-contratual, sdo também reforcados os deveres dos intermediarios financeiros (IF).
Estes devem conhecer melhor os seus clientes, de modo a determinar que produtos e servi¢cos
se adequam melhor ao seu perfil, e assegurar, igualmente, que os seus colaboradores possuem

0s conhecimentos e competéncias adequados para a prestacdo de informacéo aos clientes.

A nova Diretiva, na sua transposicdo e implementacéo para a ordem juridica nacional, obriga
a adocdo pelos IF de procedimentos internos e politicas que previnam e minimizem 0s

conflitos de interesses.

Os IF passam, por exemplo, a ser obrigados a implementar uma politica de avaliacdo de
desempenho e de remuneracdo dos colaboradores que ndo conflitue com o dever de agir no
interesse dos seus clientes. Sdo também criados limites as vendas cruzadas de produtos e
servigos financeiros, proibindo-se, por exemplo, a possibilidade de efetuar vendas cruzadas
que integrem depositos, a comercializacdo de depésitos em associagdo com a aquisicdo de
instrumentos financeiros, contratos de seguro e outros produtos financeiros de poupanca ou de

investimento que ndo garantam, a todo o tempo, o capital investido.

Os IF passam a estar obrigados a ter uma politica de governacgdo dos produtos que produzem
ou distribuem, estando obrigados a definir as caracteristicas e tipologia de clientes que
configuram o mercado-alvo de cada produto, ndo podendo promover instrumentos financeiros

fora do mercado-alvo que tenha sido identificado.
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O processo de comercializacdo sofreu algumas alteracBes, sendo que as principais que 0

podem vir a afetar séo:

v' O reforco nas regras de criacdo, distribuicdo e monotorizacdo de instrumentos
financeiros, atraves da definicdo de uma Politica de Governo de Produtos que

estabelece procedimentos concretos sobre:

e A forma como o0s novos produtos/servicos sdo concebidos para responder as

necessidades do Mercado Alvo;
e Aavaliacdo dos riscos e possiveis conflitos de interesses envolvidos;

e A definicdo de uma nova estratégia de distribuicdo do novo produto/servico que é

compativel com o Mercado Alvo definido para o0 mesmo.

v A definicdo de requisitos para a prestacdo do servico de Consultoria para Investimento
e Gestdo de Carteiras e qualificacdo dos servigos de Consultoria de Investimento em
Independente e ndo Independente;

v Arrevisado da classificacdo dos instrumentos financeiros:

e Reducdo dos produtos considerados ndo complexos;

e Alargamento da aplicacdo da obrigatoriedade da avaliacdo de adequacao.

v" O refor¢o na recolha de informagdo dos clientes e a sua utilizagdo no juizo de

adequacao;

v O reforco dos deveres de informacao relativa aos custos explicitos, ou seja, comissdes
e encargos do conhecimento do cliente, e implicitos, que até agora sdo desconhecidos

do investidor;

v O reforgo das regras aplicaveis a prevencdo de conflitos de interesse e da salvaguarda

de bens dos clientes;
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v O conhecimento e competéncias dos colaboradores - sdo implantadas novas exigéncias
de formacdo para todos os colaboradores que tenham contacto com os clientes, 80
horas de Prestacdo de Informacéo e 130 horas de Consultoria.

A classificacdo dos clientes ndo sofreu alteracdes, perante a DMIF I, com a entrada da DMIF
II. Com o intuito de proteger os interesses dos Clientes na tomada de decisbes de
investimento, a DMIF |, estabeleceu um conjunto de regras no que respeita a classificacdo de
clientes e a recolha de informacao sobre estes com vista a apreciacéo do caracter adequado da

operacdo solicitada.

Para efeitos da aplicacdo de um nivel de prote¢cdo mais ou menos elevado, a DMIF distingue

os Clientes em trés categorias distintas:

» Investidores ndo profissionais — sdo 0s clientes que ndo se enquadram nas
classificagfes abaixo indicadas, e a que abrange a maioria dos clientes do BPI. S&o
Clientes Profissionais ou Contrapartes Elegiveis que solicitam expressamente esta
classificacdo. Estes clientes tém um maior nivel de protecdo, por se tratar de uma

categoria com menos informagé&o e experiéncia.

» Investidores Profissionais — por natureza, sdo as Instituicdes de crédito, as Empresas
de Investimento e de Seguros, as Instituicdes de investimento coletivo respetivas
sociedades gestoras, entre outras. A pedido de cliente, podem ser Clientes Particulares,
Empresarios em nome Individual, Profissionais Liberais e Empresas, que ndo sejam
Investidores Profissionais por natureza, mas que o solicitem expressamente, desde que

cumpram dois dos seguintes requisitos:
e Patrimonio superior a €500.000,00;

e Média de 10 operagOes por trimestre nos ultimos 4 trimestres;
e Experiéncia profissional no setor financeiro durante, pelo menos, um ano.
» Contrapartes Elegiveis — sdo as Instituicbes de Crédito, Empresas de Investimento e

Seguros, Fundos de pensdes e as respetivas sociedades gestoras, entre outras. No caso
das Empresas deverdo cumprir dois dos seguintes requisitos:
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e Capital Proprio de €2.000.000,00;
e Ativo total de €20.000.000,00;

e Volume de negdcios liquido de €40.000.000,00.

As duas categorias anteriores ttm um menor nivel de protecdo, visto serem categorias que
dispdem de clientes com mais experiéncia, conhecimento e competéncia necessarios para

tomar as proprias decisdes de investimento e ponderar 0s riscos em que incorre.

A DMIF | classificou os Instrumentos Financeiros compreendidos em Simples e Complexos.
Com a DMIF 11, alguns instrumentos financeiros que até agora eram simples, passam a ser

classificados como complexos.
» Produtos Simples:

e Ac0Oes admitidas a negociacdo em Mercados Regulamentados (MR) ou Sistemas
de Negociacdo Multilateral (SNM);

e Fundos de Investimento Harmonizados;

e Instrumentos do mercado monetario, como: Papel Comercial, Certificados de

Depdsito e Bilhetes do Tesouro;

e Obrigacdes simples admitidas a negociacdo em MR ou SNM.
» Produtos Complexos:

e Dep0sitos Estruturados/Indexados;
e Planos Poupanca Reforma sob a forma de Fundos de Investimento Mobiliario;

e Fundos de Investimento Ndo Harmonizados / Fundos Especiais de Investimento /

Fundos Fechados;
e Fundos Imobiliérios;
e Produtos Estruturados;

e Ac0bes ndo admitidas a negociacdo em MR ou SNM,;
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e Obrigacdes simples ndo admitidas a negociacdo em MR ou SNM;
e Obrigacdes subordinadas;

e Obrigacdes com operacdes associadas;

e Direitos Destacados;

e Exchange Traded Funds (ETF);

e Titulos de Participacéo;

e Todos os Instrumentos Financeiros derivados.
» Produtos Ndo Abrangidos pela DMIF:

e Depdsitos a Ordem (DO), Depositos a Prazo (DP) e Contas Poupanca (CP);
e Seguros de Capitalizacdo ndo associados a Fundos de Investimento;

e Seguros de Capitalizacdo em Unidade de Conta;

e PPR no formato de Seguros de Capitalizacéo;

e Fundos de Pensdes.

A DMIF Il exige o reforco dos IF conhecam os seus clientes (principio de “know your
customer”’) e que tenham em conta essa informacdo para determinar a adequacgéo da operacao
solicitada ao seu perfil. Para o efeito, sera necessario recolher, junto dos seus Clientes, a

seguinte informacéo:
» Grupo | — Conhecimento do Cliente:

e Nivel de familiaridade com cada uma das familias de instrumentos financeiros:

e Posse, atual e/ou passada, de instrumentos em cada uma das familias de

instrumentos financeiros;

e Duracdo em anos de experiéncia profissional no setor financeiro.

» Grupo Il — Objetivos de Investimento:

47

© Marcia Susana Gouveia Ventura (2018)



E3BPI

e Prazo e objetivos de investimento.

» Grupo Il - Situacdo Financeira:

Valor dos rendimentos regulares;
e Fonte dos rendimentos regulares;
e Ativos financeiros totais;

e Ativos ndo financeiros totais;

e Compromissos financeiros regulares.
» Grupo IV - Riscos:

o Perfil de risco;
e Nivel de perda admitido;

¢ Nivel de dependéncia do investimento.

Com base na informacédo prestada, é avaliada a adequacdo de um determinado instrumento
financeiro ao perfil do Cliente mediante a realizacdo de um teste de adequacdo. Assim,
consideram-se aplicaveis dois tipos de testes, no entanto, ndo ha lugar para a realizacdo de
testes de adequacdo no servico de mera execucgdo de ordens gque tenha por objeto instrumentos

financeiros simples.

v' Teste Simples — para a realizacdo do teste simples é necessario que apenas seja
recolhida informacdo relativa ao conhecimento do cliente, ou seja, o Grupo I. Este
teste adequa-se na prestacdo de servicos de Mera Execucdo de Ordens a Clientes Nao

Profissionais para um instrumento financeiro complexo.

v' Teste Completo — para a realizacdo do teste completo é necessario recolher toda a
informacdo descrita acima, ou seja, do Grupo | ao Grupo IV. Estes testes aplicam-se
na prestacdo de servicos de consultoria ou de gestdo de carteiras a Investidores
Profissionais, a pedido, independentemente do tipo de instrumento financeiro, seja ele

simples ou complexo.
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A DMIF Il estabelece que as empresas que prestam servicos de investimento devem atuar nos
melhores interesses dos seus clientes e, ao executar ordens de clientes, devem adotar as
medidas necessarias e suficientes para obter o melhor resultado possivel para os clientes,
tendo em atencdo o prego, 0s custos, a rapidez, a probabilidade de execucdo e liquidagéo, o

volume, a natureza ou qualquer outro fator relevante para a execugdo da ordem.

A BPI Gestdo de Ativos (BPIGA) presta atualmente os servi¢os de gestdo discricionaria de
carteiras e de gestdo de Organismos de Investimento Coletivo (OIC). A Politica de Execugéo
nas Melhores Condicdes aplica-se a execucdo de ordens de clientes e a decisbes de

investimento da BPIGA respeitante ao servico de gestdo discricionaria de carteiras.

A Politica de Execucdo prevé, também, a adocdo das medidas anteriormente referidas e deve
ser publicada pelas empresas que prestam este tipo servicos de investimento e estar disponivel
a todos os clientes, numa base permanente. A presente politica seré aplicavel aos Instrumentos

Financeiros, nos termos da DMIF 1.

A este respeito, o Regulamento 2017/565/UE, para a implementacdo da DMIF II, introduz a
obrigacdo de disponibilizar aos clientes informacOes sobre a qualidade das operacoes
executadas, bem como publicar, anualmente, para cada classe de instrumento financeiro, 0s

cinco intermediarios principais atraves dos quais as ordens foram executadas.

De maneira a assegurar o cumprimento do regime decorrente da transposi¢cdo da DMIF quanto
a Classificagdo de Clientes e com o objetivo de conferir o maior nivel de prote¢do adequado

aos Clientes, o BPI procedeu a seguinte classificagéo:

v" Rede RPEN e Centros de Investimento: Classificacdo da totalidade dos Clientes
como “Investidor Nao Profissional”. Estes clientes beneficiam de uma maior protegao
por disporem de menos informacdo e experiéncia, sendo possivel alterar esta

classificacdo a pedido do cliente, desde que os requisitos legais sejam cumpridos.

v' Banca de Empresas e Institucional: Empresas que cumpram oS requisitos sdo

classificadas como “Contraparte Elegivel” ou “Investidor Profissional por Natureza”.
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As restantes empresas sdo classificadas como “Investidor Ndo Profissional”. E
possivel alterar esta classificacdo a pedido do cliente, desde que os requisitos legais

sejam cumpridos.

v' Private Banking: Por defeito, classificacdo da totalidade dos clientes como
“Investidor Nao Profissional”. A pedido dos clientes a classificagdo pode ser alterada

para “Investidor Profissional”, desde que os requisitos legais sejam cumpridos.

v BPl Gestdo de Ativos: Empresas que a partida cumpram 0s requisitos sao
classificadas como “Contraparte Elegivel” ou “Investidor Profissional por Natureza”.
Os restantes clientes sdo classificados como “Investidor Nao Profissional”, podendo
ser alterada para “Investidor Profissional”, desde que os requisitos legais sejam

cumpridos.

O processo de comercializagdo de instrumentos financeiros pode subentender-se por:
- Recolha de Informacao

Foi reforcada a recolha de informacéo aos investidores no sentido de se garantir um melhor
conhecimento do cliente, reforcando o principio “know your costumer”, aspeto da maior
importancia na avaliacdo da adequacdo. A recolha desta informacdo passou a ser feita pelo
NUmero de Identificacdo Pessoal (NIP) do cliente.

- Servico de Consultoria e Gestdo de Carteiras

O Banco presta Servicos de Consultoria N&o Independente nas Redes dos Centros de
Investimento e Private Banking. No &mbito deste servico, séo realizados testes de adequacgéo
completos em todas as operagoes.

O Servico de Gestdo de Carteiras continua a ser prestado apenas na rede de Private Banking e

n&o séo realizados testes de adequacgdo completos, sdo realizados testes simples.
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- Testes de adequacao simples

O teste de Adequacdo Simples é realizado apenas na aquisi¢do (subscrigdo/reforco) de
Produtos Complexos no servi¢o de mera execucdo e avalia o conhecimento e experiéncia do

Cliente com base na informacdo recolhida do Investidor (Cliente que da a ordem).

Este sofreu algumas alteragdes, com o objetivo de proteger os investidores, passando a existir
mais situacbes em que o resultado do teste € negativo, isto &, situacdes em que o Banco
considera que o Cliente ndo tem conhecimento nem experiéncia para avaliar 0s riscos

associados com a aquisi¢éo dos instrumentos financeiros complexos.
- Gravacao de chamadas

Devido as novas exigéncias legais da DMIF 1l passou a ser obrigatorio assegurar a gravacdo
das chamadas sempre que, no ambito de uma conversa telefonica com o Cliente, seja

abordado qualquer aspeto relacionado com instrumentos financeiros.
- Atas das reunifes

Também passou a ser obrigatério, devido as novas exigéncias legais da DMIF 11, a elaboracao
de uma ata sempre que ocorra uma reunidao com um Cliente, por iniciativa deste ou do Banco,
a qual tenha o objetivo de apresentar informacdo sobre as caracteristicas de instrumentos

financeiros.
- Governo de Produtos — Mercado Alvo e Canais de Distribuicéo

No que diz respeito ao processo de aprovacao dos produtos é definido o Mercado Alvo do
mesmo, isto €, o grupo de clientes que sdo considerados compativeis com o produto tendo em

consideracdo as caracteristicas dos mesmos clientes.

Genericamente, considerou-se que o0s produtos comercializados no Banco BPI séo
compativeis com todos os clientes do Banco, por isso, 0 Mercado Alvo sé&o todos os clientes

no geral.

No entanto, existem algumas exceg¢des, como é o caso dos ETF, dos Produtos Estruturados e
dos fundos BPI Alternative, visto que estes produtos foram considerados mais dificeis de

compreender, portanto s6 os clientes com conhecimento e experiéncia, ou seja, 0s que tiveram
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um resultado positivo no teste de adequacdo simples, estdo no Mercado Alvo destes produtos,

e apenas nesta situacdo € permitida a realizacdo da operacao.

No &mbito da aprovagdo de produto também é necessario indicar quais os canais de
distribuicdo em que o produto sera disponibilizado, para este fim, foi definida uma politica de

distribuicdo por canal do Banco que todos os produtos tém que cumprir.
- Servico de mera execucdo de ordens (por iniciativa do cliente)

Para os Clientes N&o Profissionais, na aquisicdo de Produtos Simples, o BPI ndo esta
obrigado a realizar a avaliacdo da adequacéo, por isso, neste caso ndo é feito nenhum teste e o

Cliente deve ser informado previamente desta situacéo.

Para os Investidores Profissionais e Contrapartes Elegiveis e tendo em consideracdo o menor
grau de protecdo associado a estas classificacfes, 0 BPIl ndo estd obrigado a realizar a
avaliacdo da adequacdo das operaces ao investidor, pelo que nestes casos ndo se realiza

qualquer teste.

No ambito da DMIF Il foram definidos novos deveres de informacdo para reforcar a

qualidade de informacéo prestada.

O reforco dos deveres de informacdo prévios relativos aos custos explicitos e implicitos -
Documento de Custos e Encargos. Este documento representa um reforco dos deveres de
informagdo no &mbito da DMIF Il, aumentando o nivel de detalhe da informacéo que deve ser
prestada aos clientes sobre todos 0s custos e encargos associados ao servigo de investimento e
instrumentos financeiros, por forma a permitir aos clientes conhecerem os custos globais e o

efeito cumulativo sobre o retorno do investimento.

A forma padronizada deste documento permitird simultaneamente a comparabilidade entre os
servicos prestados pelos diferentes IF. para cumprir esta nova exigéncia de deveres prévios a
solugdo encontrada pelo Banco foi passar a entregar um documento exemplificativo do

impacto dos custos do produto numa operagdo genérica.
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O estagio finda um ciclo, renasce uma nova etapa na descoberta de novos horizontes. Essa
nova etapa foi a realizacdo do estagio curricular, que é sem duavida, das mais valiosas e
gratificantes etapas do percurso académico, uma vez que se pode aplicar aquilo que nele foi

ensinado.

O estagio nédo ¢é apenas uma formalidade para cumprir o plano curricular. Ele é uma das etapas
mais importantes para obter o grau de licenciatura, uma vez que proporciona uma experiéncia
no mercado de trabalho, ajudando a crescer a nivel profissional e pessoal, justificando o

verdadeiro sentido da palavra responsabilidade.

Durante o estagio foram ultrapassadas diferentes dificuldades que estdo ligadas a qualquer
etapa de inicializacdo de atividades no contexto profissional. Assim, integrar uma equipa de
trabalho, na sua totalidade, é uma experiéncia fundamental, principalmente numa area tdo
importante na sociedade como € a Banca, onde tem que existir muito didlogo, coordenacéo e

saber gerir os pequenos conflitos internos para que o trabalho corra sempre da melhor forma.

A estagiaria deparou-se com algumas limitagdes ao longo do estagio curricular e todas elas
consequéncia do sigilo bancéario que originou o acesso restrito ao sistema informatico. O ndo
acesso a certos documentos, por se tratar apenas de um “trabalho temporario”, criou alguns
obstaculos na realizacdo de atividades propostas, no entanto, estas limitacGes foram

ultrapassadas com sucesso.

Contudo, e no final destes quase trés meses, a estagiaria pode dizer que teve a oportunidade
de passar por uma experiéncia enriquecedora, na qual teve a oportunidade de aprender
diariamente, adquirir conhecimentos que Ihe foram incutidos por todos os colaboradores, e

principalmente, conhecer o dia-a-dia de uma instituigdo bancaria.
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Abrir uma conta no BPI, é dar um primeiro passo para poder aceder a uma oferta completa e
competitiva de produtos e servicos bancarios, e sdo varios os tipos de conta que o Banco pde a

disposigéo dos seus clientes, para cada tipo de ocasiéo.

v Conta a Ordem: A conta a ordem BPI oferece inimeras vantagens como
flexibilidade de movimentacdo através de cartBes, cheques, ordens de pagamento,
transferéncias, domiciliacdo de pagamentos, BPl Net e BPI Direto, servi¢cos que
permitem o controlo permanente da respetiva situacdo financeira: saldos, movimentos,

posicdo integrada.

v Conta Ordenado: A Conta Ordenado é a conta onde o cliente domicilia o seu

rendimento, ou seja, onde recebe o0 seu ordenado ou penséo.

v Conta Jovem: A conta Jovem, como o proprio nome indica, oferece aos jovens, com
idade até aos 25 anos inclusive, inimeras vantagens, entre elas, flexibilidade de
movimentacao, cartdes, transferéncias, ordens de pagamento, BPI NET E BPI Direto,
bem como permite a utilizacdo da APP BPI. Tem um montante minimo de abertura e

fica isenta de comissdes de manutencao.

v Conta Junior: A Conta Janior BPI, dos 0 aos 12 anos de idade, permite, desde o
primeiro momento, constituir uma conta de depdsitos a ordem, em nome do(s)
elementos(s) mais novo(s) da familia com objetivo de constituir as primeiras

poupancas e introduzir, desde cedo, esse conceito na sua educagéo.

v" Moeda Estrangeira: As contas a ordem ddo também a possibilidade de realizacdo de
depdsitos a ordem em moeda estrangeira com eventualidade de fazer aplicacbes para

varios prazos numa das moedas estrangeiras disponiveis pelo Banco.

v Depositos a Prazo: O BPI oferece aos seus clientes varias formas que permitem
economizar de forma comoda, rapida e fixa. Os depositos a prazo (DP) sdo contratos
realizados obrigatoriamente com uma instituicdo de crédito registada no Banco de

Portugal. A sua principal caracteristica é terem o capital garantido, isto &, a instituicdo
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financeira é obrigada a entregar, pelo menos, o valor depositado inicialmente mesmo
que o prazo ndo seja cumprido até ao fim. Se for cumprido, esta é obrigada a restituir
esses fundos e proceder ao pagamento de uma remuneracao, designada de juro. Dentro
destes depdsitos a prazo, existem também depositos especiais, podendo ser estes de 1,

2, 0u 3 anos.

v' Conta Emigrante: A conta emigrante BPI pode ser aberta em euros ou moeda
estrangeira que permite programar poupancas com total flexibilidade de prazos e é

uma conta exclusiva para emigrantes.

v' Contas Poupanca: As contas poupanca sdo depdsitos a prazo que estimulam a
poupanca, uma vez que possibilitam o aumento de capital aplicado em qualquer
momento, a renovacdo automatica dos fundos aplicados e tem flexibilidade na
mobilizacdo antecipada a qualquer momento, mesmo que possa estar sujeito a

penalizacao dos juros corridos.
O BPI oferece as seguintes contas poupanga:

e Conta Poupanca Rendimento BPI;
e Conta Poupanca Reforma;

e ABConta;

e Conta Poupanca Reformado;

e Conta Poupanca Habitacdo;

e Conta Poupanca Condominio.

O BPI dispde de trés tipos de cartdes, sendo eles, débito, crédito e pré-pagos. Os Cartdes de
Débito BPI permitem-lhe movimentar comodamente a sua Conta de Depositos a Ordem.
Podem ser utilizados nas redes Multibanco e Visa, em Portugal e no estrangeiro.
Os cartfes de débito sdo os seguintes:
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BPI Electron Cartdo AEIST Cartdo Universitario

Os cartbes de credito sdo formas de pagamento eletrénicas, e tém um limite definido acordado

no momento do contrato, e podem ser 0s seguintes:

» BPI

s PREMIO
FH ' )

Cartdo BPI Cartio BPI Prémio FC Porto

¥ BPI

BPI Campedes Cartio BPI Gold Cartio BPI Zoom

Os cartdes pré-pagos BPI Cash permitem um maior controlo das despesas, estando a sua

utilizacdo limitada aos fundos previamente carregados no cartdo e podem ser 0s seguintes:
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@ e B M2P
3 LT IR
ISR A e — ISA
y — s BT D v R
BPI Cash BPI Cash Virtual BPI Cash Presente
LJBPI
Pulseira BPI Cash

O BPI dispde de trés tipos de crédito, sendo eles o Crédito a Habitagdo, Crédito Pessoal,

Crédito Automdvel, bem como os Produtos de Prestigio.
v' Crédito a Habitacéo

O Crédito Habitacdo destina-se a compra de uma primeira casa. Este pode ser contratado para
adquirir, construir ou realizar obras numa habitacdo propria permanente, numa habitacdo
secundaria ou destinada ao arrendamento, e, também, para adquirir terrenos para futura

construcdo de habitacdo propria.
v Crédito Pessoal

O crédito pessoal é uma modalidade de crédito a que o cliente bancario pode recorrer para
diferentes finalidades. Esta modalidade enquadra-se no designado regime do crédito aos
consumidores, que estabelece um conjunto de normas que as instituices devem cumprir na
concessdo deste tipo de empréstimos. E importante que o cliente diga & instituicdo qual a

finalidade do crédito que pretende contratar.

O BPI disponibiliza, no Credito Pessoal BPI, até um montante de 75.000€, para qualquer
finalidade, com grande flexibilidade nos prazos que podem chegar até aos 120 meses.
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v" Crédito Automovel

O crédito automovel destina-se a aquisi¢do de veiculos automdveis por pessoas singulares,
fora do ambito de atividades comerciais ou profissionais. O recurso ao crédito para aquisicdo
de automdveis, com uma finalidade relacionada com atividades comerciais ou profissionais

dos clientes bancarios, pode estar sujeito a regras diferentes.

E importante que o cliente pondere antecipadamente qual a modalidade de crédito automovel
que pretende contratar, pois pode optar por fazer um contrato de Aluguer de Longa Duracéo,

um contrato de Leasing ou contrair um crédito com reserva de propriedade.

v Produtos de Prestigio

Os Produtos de Prestigio sdo produtos de outras entidades, que o BPI, em parceria com as
mesmas, lanca no mercado. O ideal para 0 Banco, nestes produtos, é que os clientes fagam um

crédito pessoal, para a sua aquisicao. Estes produtos sdo exclusivos para clientes BPI.

Sdo apresentados de seguida os produtos de prestigio que o Banco disponibilizava na
instituicdo durante o tempo em que a estagiaria teve presente. No entanto, se o cliente

pretendesse adquirir outro produto, o colaborador apenas tinha que o mandar vir.
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O BPI, em parceria com a Allianz, dispde de uma variedade de seguros que pde a disposicao
dos seus clientes para qualquer tipo de eventualidade. Estes seguros estdo subdivididos em
trés, sendo eles os Seguros de Pessoas, Seguros de Patrimoénio e os Seguros de Solugdes para

negacios.
- Seguros de Pessoas englobam:

e Allianz Vida Segura;

e Allianz Saude;

e Allianz Saude 55 mais;

e Allianz Saude Dentas;

e Allianz Servigcos Domesticos;

e Allianz Acidentes Pessoais Surf.

- Seguros de Patriménio:

e Allianz Responsabilidade Civil;
e Allianz Casa;

e Allianz Auto;

e Allianz Moto;

e Allianz Embarcagdes de Recreio;
e Allianz Caga e Armas;

e Allianz Condominio.

- Seguros de Solucdes para Negdcios:

e Allianz Mercadorias;
e Allianz Hotéis;
e Allianz Vinhos e Azeites;

e Allianz Agro;
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e Allianz Saude Empresas;
e Allianz PME;
e Allianz Multirriscos PME;

e Allianz Acidentes de Trabalho.

Um servigo é um produto da atividade humana que satisfaz uma necessidade, sem assumir a
forma de um bem material, ou seja, é satisfazer na plenitude as necessidades e gostos dos
clientes, como tal, o BPI disponibiliza um conjunto de servigos que permitem os seus clientes

aceder as suas contas e realizar um conjunto ampliado de opera¢des bancarias sem.
Posto isto, os servicos disponiveis pelo BPI, séo:

v APP BPI;

v BPI Net;

v' Magquina de Depésitos;
v" BPI Direto;

v" BPI Net Mobile.
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Fabla Forero

Vg
Alexandre Lucena & Vale
Antdaio Farinha Moras
Framcisco Barbeira

lgriacio Alvarer-Rendueles
Jo@a Pedro Oliveira & Costa
José Pena do Armaral

Padro Bamsio

-1 Secretario da Sociedade

Joda Avides Moreira

Migee| Pessanha Moreira
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Anexo 2

Variaveis de analise do Cliente
Mistério
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Aspeto Exterior

lldr:}g;/|5|bllldade e aspeto geral ao Capacidade de visualizagdo do balcdo

1.2 Aspeto geral exterior Aspeto geral, limpeza, aparéncia, etc Bom (100%)/Médio
— - . (50%)/Mau (0%)

1.3 Montras e Vitrines Aspeto geral, limpeza, arquitectura, etc

1.4 Exposicdo de cartazes Aspeto geral (conservacdo) dos cartazes

Bom (100%)/Médio

2.1 Limpeza Limpeza na zona da ATM (50%)/Mau (0%)

2.2 Levantamento disponivel Levantamento disponivel ) N
Sim (100%)/N&o (0%)

2.3 Outras operacdes disponiveis |Saldo, se tem recibos, etc

Aspeto geral da zona da ATM e da prdpria |Bom (100%)/Médio

2.4 Aspeto geral ATM (50%)/Mau (0%)

Aspecto Interior

3.1 Aspeto geral (1° impacto) Aspeto geral do interior do balcao

Se o Cliente entende perfeitamente onde se
3.2 Organizacao do espacgo dirigir dentro do balcdo, para efectuar
qualquer tipo de operacao

: : — = Bom (100%)/Médio
3.3 Limpeza geral Limpeza interior do balcao (50%)/Mau (0%)

3.4 Arrumacao geral Arrumacao geral do balcao

3.5 Exposicdo de cartazes e

Forma como estdo expostos
folhetos P

Aspetos Fisicos

4.1 Aspeto geral Aspeto geral da caixa

4.2 Limpeza Estado de limpeza geral da caixa Bom (100%)/Médio
4.3 Arrumacso Impress&o geral sobre a arrumacéo (50%)/Mau (0%)

4.4 Exposicao de folhetos Exposigao de folhetos na zona da caixa

Filas de Espera

Até 3 min. - 100%
Medicao de tempos (minutos) 3 a5 min. - 50%
Mais de 5 min. - 0%

5.1 Tempo de espera até ser
atendido

Desempenho do caixa

gélca?xzsempenho na operacao Capacidade operacional do Colaborador )
Bom (100%)/Médio
6.2 Simpatia Simpatia do Colaborador (50%)/Mau (0%)
6.3 Profissionalismo Forma profissional de agir do Colaborador |, ~ .
n.a. - ndo avaliado
6.4 Rapidez Rapidez na execugdo da operagdo

Situacoes de encaminhamento

Preocupagdo em encaminhar para a

7.1 Encaminhamento p/ pessoa pessoa/funcdo adequada. Sim (100%)/N&o (0%)

adequada
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Obs.: Admitem-se como excegdo, sendo
atribuido 100%, as situagbes em que o
Colaborador ndo encaminha porque ndo ha
mais nenhum Colaborador disponivel desde
que explique o produto e ndo comprometa o
normal funcionamento da Caixa (sem que os
outros Clientes tenham de esperar).

Modo de encaminhamento

Como foi feito o encaminhamento Sim (100%)/N3o (0%)

8.1 Encaminhamento de forma|obs.: S&o0 penalizadas as situacbes em que o
correcta Colaborador da Caixa se limita a dizer para

falar com qualquer um dos colegas sem
especificar ou se limita a apontar.

n.a. - ndo avaliado (situacdes
em que nao ocorreu
encaminhamento)

Espera para ser atendido

Imediato - 100%

Até 2 min. - 80%
2a5min-60%

5a 8 min. - 40%

8 a 10 min. - 20%
Mais de 10 min. - 0%

9.2 Preocupagdo de alguém |Preocupacdo de algum Colaborador com o |Bom (100%)/Médio
para com a espera tempo de espera (50%)/Mau (0%)

9.1 Tempo de espera para ser

atendido pelo comercial Medicdo de tempos (minutos)

Forma como o Colaborador se posiciona face
ao Cliente (Atitude de profissionalismo. Caso
o atendimento seja de pé ha lugar a
penalizagdo).

10.1 Postura corporal

10.2 Sorriso nos momentos .
Sorriso nos momentos chave

chave

10.3 Mantém contacto visual Z[ﬁ‘:cr:\ltjgzgignvzga olhar para o Cliente (BSO(;E/o)/Mau (0%)(100%)/Med|o
10.4 Simpatia Simpatia demonstrada

10.5 Tom de voz Cuidado com o tom de voz utilizado

10.6 Proactividade Grau de proactividade ou reatividade

10.7 Empatia criada Capacidade em lidar com o Cliente

Interagcao no atendimento

O Colaborador cumprimentou o Cliente logo

11.1 Cumprimentou o Cliente L
no primeiro contacto

O Colaborador identificou-se antes de

11.2 Identificou-se comecarem a falar

11.3 Procurou identificar o |Procurou identificar o Cliente durante a
Cliente conversa para criar uma maior empatia

Efectuou alguma pergunta por forma a poder| N
aconselhar um produto que va& ao encontro |Sim (100%)/N&o (0%)
das suas necessidades

11.4 Procurou identificar o
perfil do Cliente

11.5 Explicou o produto a um |Explicou o produto com calma, de forma clara
ritmo adequado e esclarecedora

11.6 Qualidade da informagao

) Forneceu a informagdo mais importante
fornecida ¢ P

11.7 Usou documentacdo de|Baseou a explicacgdo em algum documento,
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apoio folheto, prospecto, etc
11.8 Capacidade de |Mostrou saber argumentar nos momentos
argumentacdo chave, demonstrando segurancga no produto

Utilizou exemplos que possam ajudar a

11.9 Utilizagao de exemplos explicacio

11.10 Resumiu realgando os|No fim da explicagdo, resumiu os pontos
aspectos mais importantes chave

11.11 Preocupacdo em fechar a

Procurou fechar a venda
venda

11.12 Mostrou respeito pelo

Cliente Tratou o Cliente com respeito

11.13 Certificou-se que o |Mostrou preocupagdo em certificar-se que o
Cliente ficou esclarecido Cliente ficou esclarecido

Lidar com interrupgoes

Sim (100%)/N&o (0%)

12.1 Pediu desculpa e geriu a|Forma como o colaborador gere uma situagdo N .

situacdo de interrupgdo do atendimento na. - ndo  avaliado
(situagbes em que ndo
ocorreu interrupgao)

Argumentagdo concorréncia

Colocada uma situagdo de concorréncia teve ou
ndo capacidade e/ou motivagdo para reverter a|Sim (100%)/Nao (0%)
situacao criando vantagem para o banco

13.1 Lidar com situagdes de
concorréncia

Cross Selling

14.1 Fez Cross Selling Procurou vender ou apresentar outros produtos Sim (100%)/N&o (0%)

Valorizagao do Banco

15.1 Referiu-se ao Banco,

. Referiu vantagens em ser Cliente do Banco
valorizando-o

. - - Sim (100%)/N&o (0%)
15.2 Procurou criar empatia |Procurou de alguma forma aproximar o Banco do

com o Banco Cliente ou o Cliente do Banco

16.1 Mostrou preocupacgdo |Mostrou algum interesse em voltar a falar com o
com o seguimento Cliente

16.2 Deu contacto ao

Cliente Por iniciativa propria, deu contacto ao Cliente

- Sim (100%)/N&o (0%)
16.3 Pediu contacto ao

Cliente Solicitou o contacto do Cliente

16.4 Procurou definir um |Tendo o Cliente demonstrado interesse no produto,
préximo passo procurou de alguma forma definir um novo contacto

69

© Marcia Susana Gouveia Ventura (2018)



E3BPI

Relatdrio de Estdgio Curricular

Anexo 3

Folheto APP BPI
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IMEDIATAMENTE
NA SUA CONTA.

® Crédito Imediato BPI (TAEG 11,2%)
E mwmmanm,mumumm

5
Prestacdo mensal de € 103,91 para vm Crédito Pessoal ap
com taxa ¢ v Para um fn

Tada a informagho nos BalcBes o Centros de Investimento BPY,
bancobpl.pt e 800 22 10 22 (inha grétis com atendimants

, Cliente hd mni
personalizado, 244 por dia), Js crédito de € 10

LJIBPI

g K Comallen

“ oarun e

71

© Marcia Susana Gouveia Ventura (2018)



Relatdrio de Estdgio Curricular

E3BPI

Chegou o novo Crédito Imediato BPI.

0 Crédito Imediato BP| estd disponivel para montantes
até € 5.000, num prazo entre 12 @ 60 meses, através
da BP! App, BPI Net ou em qualquer Balclo ou Centro
do Investimanto BP1. Se aprovado, o dinheiro ficard
imediatamente na sua conta A ordem.

Sem burocracias e sem seguros obrigatérios.

0 Crédito Imadiato BPI dispensa papéis, garantias ou
seguros de vida obrigatarios,

Contrate |4 o seu crédito. Simples e répido.
Dnmapm.MMomomuc:wbm

Passo s Efetue uma simulagio stravés da BP1 App, BP1 Net
wamWmeawn
ownhmomam.wumm

Passo 2 Iwhuadmwbhduomdnm"
o financlamento & aprovado.

M&Womaumumom
ontard imediatamente na sua conta, caso a decislo
wola tavordvel,

Crédito Pessoal BPI. Faga j4 a sua simulagdo.

poutante € 2 O

PMustucho. € 10391

Praza 60 meve MNG € 641360

rm.mnmmndnwmmum
para um Cliente hi mais de 30 dias, incluindo comissio de
wam»auoo-m‘msmm
a andlise de risco de crédito.

Antes de contratar o seu crédito, esclareca todas as suas
“umomowm
.m.ma.-mm
adequadas 30 seu oIgamento mensal.

Amwmmw‘nmmmm
uma proposta contratual @ nio dispensa a corsulta de
Informagio pré-contratual @ contratual legalmante exigida,
a qual poderd ser obtida no Banco BP1. Valores validos
em junho de 2018. Consulte as taxas atualizadas em
www bancobpl pt.

aﬂ:gﬂ | WAACA O EXCUENGA

o et D
PRALAS fiPecsas
DATAE

Estes prémios s30 da exclusiva responsabilidade
das entidades que os atribuiram.
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Anexo 4

Folheto Fiat 500
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Informagho Importante

A presonte monsagem tern natureza publicitiria ¢ ¢ prestada FIAT iOO C 0 M

pelo Banco BPI, S.A. Nilo dispenss a consulta da informecio

pré-<contratual ¢ contratual legalmente edgida Z E R 0 c H ATI C E S
e

Para quem quer ter um carmo sem ter de se preocupar
com seguros, revisbes ou outras complicagbes.

FIAT 500 LOUNGE S&S

Renting
€ 6,5/ia* durante 48 meses
para 10,000 kmv/ano

\
-_—

—

u' ' @
S

Para mais informages conacte o seu Balcdo ou Centro BPY Promie

“Rends mensal = € 197,70 (€ 6.5 x 365 diae/12 meses),
Produte comercializado por entydade com guem o Banco

celetrou parceria
;; nBP| www.bancobpi.pt nBPI
.“; Gnen K Conalork nomo e 4 Catnattank
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Conduza o Fiat 500 por um valor dnico mensal que inclul as
principais despesas inerentes i manutencio e utilizagie do
sou automavel. Sem entrada inicial. Entrega em 3 semanas,
excoto no caso de rutura de stock.

Servigos incluidos

u Manuteng o, revades ¢ inspogdes

o Substituighio de pneus usados @ reparagio
de furos (limitado)

o Viaturs de substtuicho (ilimitada)

# Seguro RC/DPPIOCP (franquia 4%)

o Assisténcia em viegem 24 horas

o App My Arval Motile, para consults de tode & documentagio
InformagBio, marcagles, entre outres ventagens

® Curso de conduglo eficients

u Autoavalingdo no final do contrato

Flat 500 Lounge S&S
o Flat 500 Lounge S&S Cabrio 1.2 Gasolina

Caractoristicas

m Motor 1.2 & gasoling

u Potdnca: 69 ov

m Emissdes CO2 (GKm): 115
o Consumaoy 49/ 100 Km

Equipamento nchiido

m Start and Stop

u Crulse control

» Ar condiclonado

w7 airbags do sirle

® Pintura metalizada

m Sistemas ABS & ASR

m Apolos de cabaca traseiros

w Banco do condutor regulével em altura

w Gralha cromada no pars-choques diantero

Pack Cnty

m Sensores de luz
m Sersores de chuve
 Servores de estacionamento traseiros

Unconnect Link

u 2 difalantes trasercs
» Apoie CarplayT™ @ Android AutoT™
= Rido tatd 7* Uconnect Live (USB / Aux / Bluetooth)

Cores Despontvers
» Fiat 500 Lounge S&S: Branco Gelato, Azl Dipinto Dy Blu
Cingento Pormpes, Preto Vesuvio

® Fiat 500 Lounge S&S Cabro: Branco Gelato
» Capota Vermedha

Propostas Financeiras
Fiat 500 Lounge S&S

€21000 | €197, 0 ® 19300

£23500 | €22500 | €22000 |
25500 | €24500 | «€24100 |
€27500 | €20500 | €26200

€ 223,00
€ 245,00
€265,00 | €261,00
€290,00 | €285,00 |
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Anexo 5

Folheto Conta Valor
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Anexo 6

Folheto TVI Samsung
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Anexo 7

Certificado das formacoes E-
learning desenvolvidas
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M.® MEC: 656860

MNOME: MARCIA GOUVEIA VENTURA
FUNCADQ: ESTAGIARIO

ORGAO:  00D0B0-GUARDA-MISERICORDIA

Percurso Formativo

Acgao de Formagao Organismo Promotor/Local Mé&s-Ano Horas Modalidade Avaliagdo
Cheque (auto-inscrigio) MNOVABASE 07-2018 1:30H e-learning 78
Crédito a Empresas (auto-inscrigdo) MOVABASE 07-2018 1:30H a-learning a8
Andlise e Decisdo de Crédito a Particulares NOVABASE 07-2018 2:00 H e-learning 77
(auta-incrigia)

Modulo RLD (auto-inscrigio) NOVABASE 07-2018 0:30H e-learning (ndio aplicdvel)
Depdsito Bancario (auto-inscrigio) NOVABASE 07-2018 1:30 H e-learning B1
Plano Geral de Emergéncia - Redes Comerciais CERTITECNA 07-2018 1:00H e-learning S0
Conta Bancaria (auto-inscrigdo) MOVABASE 07-2018 1:30H e-learning B4
Prevencdo do Brangueamento de Capitais e BANCO BPI 07-2018 1:45H e-learning 95.5
Financlamento ao Terrorisma

Abertura de Conta {auto-inscrigdo) NOVABASE 07-2018 2:00 H e-learning 88
Qualidade do Atendimenta aa Cliente - Parte 2 DELOITTE TOUCH 07-2018 2:00 H e-learning 100
{auto-inscriglo)

Riscos Operacionais - Redes Comerciais MNOVABASE 06-2018 2:00H e-learning 92

12)

N.° MEC: 656860

NOME: MARCIA GOUVEIA VENTURA

FUNGAO: ESTAGIARIO

ORGAO:  000080-GUARDA-MISERICORDIA

Acgao de Formagao Organismo Promotor/Local Més-Ano Horas Modalidade Avaliacdo
Qualidade do Atendimento ao Cliente - Parte 1 DELOITTE TOUCH 06-2018 2:00H e-learning 100

(auto-inscrigdo)

\

Manuela Paula Marques

Directora Central
Direcgéo de Recursos Humanos

2(2)
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