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“Tempos dificeis t€ém um valor cientifico. Sdo ocasides que um aprendiz ndo pode

perder”.

Ralph Waldo Emerson, (1803-1882)*

! Fonte: http://espacompartilhado.blogspot.com/2008/01/citaes-relacionadas-educao.html
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Introducgao

No ambito da licenciatura em Comunicacéo e Relacbes Econdmicas realizei um estagio
curricular, entre 5 de Setembro de 2011 a 2 de Dezembro de 2011 no Banco Santander
Totta, mais propriamente na Agéncia Praca do Brasil em Chaves, Distrito de Vila Real.
Durante trés meses tive a oportunidade de ter uma preparacdo pessoal e profissional

para a nova realidade, enfrentar o mercado de trabalho, 0 mundo profissional em si.

O curso CRE abrange duas areas: a area da comunicacao e a da economia. Inicialmente
estava a ponderar realizar um estagio na area comunicacional, contudo, considerei que
estaria mais preparada para percecionar o mundo da banca, visto que as tive formagéo
em Marketing e Economia, Rela¢gBes Econdmicas Internacionais, Contabilidade,
Comunicacdo e Desenvolvimento, Gestdo na Administracdo Publica, Teoria da
Comunicacéo, Informatica, Gestdo de Recursos Humanos, entre outras, onde adquirir

conhecimentos fundamentais para progredir.

A opcdo de realizar o estagio no Banco Santander deve-se & posi¢do que a instituicao
bancaria tem no mercado, visto que estd colocada entre as melhores entidades bancarias
do pais e um pouco por todo o mundo. Como tal, pensei que seria uma mais valia
realizar um estagio numa instituicdo de prestigio e desenvolver métodos de trabalho

com profissionais que o tornam possivel.

Visto que o estagio curricular estd integrado na licenciatura, o relatério do mesmo é
basicamente o suporte escrito de tudo que foi realizado durante trés meses sobe as
regras da entidade facultadora de estagio. Todas as funcbes exercidas foram

desenvolvidas de acordo com o plano de estagio entregue ao primeiro dia.
Este relatorio é composto por trés partes fundamentais:

A primeira retracta toda a histéria e objetivos da instituicdo, enfatizando o atual

presidente, pilar fundamental para o sucesso do Grupo Santander.

A segunda parte foca-se nos produtos e servigos que constituem o “Core” do Banco
Santander Totta.A terceira e ultima parte, diz respeito as atividades que fui
desenvolvendo durante o estagio de acordo com o que foi delineado no plano de estagio

e também com o que me foi solicitado pelos colaboradores.

Comunicagdo e Relagbes Econdmicas



&» Santander Totta

& Na minha perspetiva penso que os progressos foram surgindo com o tempo, assim como
as afinidades e os conhecimentos adquiridos ndo s na parte bancéria e somente posso

dizer que estimo tudo isso.
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Capitulo |

| - Grupo Santander
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&I-0 Grupo Santander

1.1 Historia

A 15 de Maio de 1857 foi criado por uma Real Ordem de setenta e dois homens de
negdcios o Banco de Santander. Firmado como um Banco Local de emissdo (1857-
1874), numa cidade com um capital de cinco milhdes de reais, foi constituido
fundamentalmente para responder & necessidade de crédito e de meios de pagamento do
comércio da cidade Santander e do trafego com as colonias espanholas no continente
Americano. Especializou-se aceleradamente no negécio comercial, visto que esta
entidade tinha total autorizacdo para emitir notas, descontar letras, conceder

empréstimos e admitir dep6sitos em numerario.

O Banco de Santander como foi primeiramente designado, foi instruido pela intervencao
da elite comercial local (emigrantes espanhdis que regressaram das colonias abastados,
armadores e construtores navais, industriais e comerciantes ligados ao comercio
colonial) numa cidade em pleno crescimento econdémico e por esse motivo, esta
entidade financeira resistiu a vérias crises financeiras, ocorridas no século XIX,
incluindo o marco histérico espanhol como a criacdo da peseta em 1868 e ainda se
firmou como uma das instituicdes financeiras mais solidas do pais, ja nessa época.
Dessa elite comercial que subscreveram cinco milhGes de reais do capital social,
intitularam-se 0s primeiros acionistas do Banco Santander, mas foi o prestigiado
deputado, advogado e homem de negdcios José Antonio Cedrin y de la Pedraja o
primeiro Diretor-Gerente do Banco Santander.

Cada acdo do Banco Santander valia 2 000 reais (moeda espanhola da época) e como
tal, eram administradas pela Junta de Governo composta por doze membros e trés
suplentes eleitos pela Assembleia Geral de acionistas. Santander é cidade berco do
Banco, onde residem os seus principais fundadores, dirigentes e presidentes, a maioria
dos acionistas pertencia a familias com raizes na regido espanhola pertencentes a grande

parte da alta burguesia afortunada.

Espanha entrou em 1986, na Comunidade Economica Europeia, consequentemente
obteve um destacado progresso econdmico, aproximando-se dos niveis de rendimento

per capita dos paises mais desenvolvidos do mundo, assim, o Banco Santander

Comunicagdo e Rela¢des Econdmicas
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& transformou-se num Grupo Financeiro internacional. A centenaria instituicdo espanhola
alcancou ainda a lideranga na zona econdémica do euro e situou-se entre as dez maiores
entidades financeiras do mundo por capitalizacdo. A entidade possui estabelecimentos
em mais de quarenta paises, entre o continente americano e Europeu, operando em
todos os segmentos de mercado, com as trés principais moedas de economia mundial, o

euro, o dolar e a libra esterlina.

Assim o Banco Santander centenario e global, presidido por Emilio Botin-Sanz de
Sautuola y Garcia de los Rios desde 1986, conta com 10 800 agéncias, 69 milhdes de
clientes espalhados por todo o mundo e 130 000 profissionais de diversas

nacionalidades.

O segredo do sucesso do Banco Santander foi essencialmente ter mantido uma linha
estratégica coerente, na medida em que a sua principal fonte de rendimentos é
proveniente da supremacia na banca comercial de solida implantacdo local e um
Conselho de Administragdo equilibrado e coeso. A esséncia do éxito conta ainda com
instinto competitivo e flexibilidade de adaptacdo as circunstancias externas e
antecipacdo aos acontecimentos e distinguir oportunidades vantajosas de mercado, estas
sdo caracteristicas que identificam o Santander. Conta ainda com uma cultura
proveniente no controlo do risco, que levaram & expansdo financeira global e a

qualidade do Grupo.

A operacionalidade do Banco Santander conta com o talento empresarial de todos
aqueles que intervém diretamente na sua gestdo bancaria e ainda com acordos de
cooperacdo com instituicdes internacionais, uma agao conjunta que visam um objetivo
de desenvolvimento e transformacdo tecnoldgica, inovadora e sistemas de gestdo

fortalecidos.

1.2 Valores

O Grupo Santander desenvolve uma estratégia de gestdo de pessoas assente nos
seguintes objetivos (Santander, 2009: 22):
1. Desenvolver competéncias profissionais de diretivos e lideres de forma a

enfrentar os desafios futuros.
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2. Atrair e fidelizar profissionais dotados do maior talento, como empregador de
referéncia internacional.

3. Reforcar a cultura corporativa e transmitir o conhecimento estratégico ao longo
de toda a organizacao.

4. Contar com ferramentas e processos que facilitem a gestdo de recursos humanos.

Com o objetivo fulcral de satisfazer as necessidades de mais de 92 milhdes de clientes
em todo o mundo (Santander, 2009: 22), oferecendo uma diversificada gama de

produtos e servicos financeiros.

E ainda dispGe dos seguintes valores corporativos (Santander, 2009: 18):

e Dinamismo;

e Solidez;
e Lideranca;
¢ Inovacao;

e Orientacdo comercial e ética profissional

Comunicagdo e Rela¢des Econdmicas
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& 1.3 A Marca

1.3.1 Plano de imagem e Marca

A gestao integral e consistente da marca Santander em todo o mundo permitiu que o

Santander esteja hoje presente nos rankings de marca das consultoras mais prestigiosas.

Em 2011, conquista novos objetivos, integrando-se na Polonia com uma mudanca de
marca, a qual se denominava Santander Consumer Finance, ja na Alemanha, o Banco
Santander adquire os balcBes ao banco sueco SEB. Para além disso, este ainda
desenvolveu diversas iniciativas e estratégias de marketing corporativo nos paises
referidos, a fim de reforcar e de impulsionar a satisfacdo dos clientes do Santander.
Como tal, continuaram a fortalecer a ideia e a imagem associada & excelente qualidade

de servigo do Banco.

A alianca com marcas prestigiadas ascende a notoriedade da marca, a baixo estd

representado log6tipo atual e o respetivo slogan da marca.

& Santander Totta

O VALOR DAS IDEIAS

w.santandertotta.pt

SANTANDER PRESENTE EM MAIS DE 40 PAISES

Figura 1: Logétipo do Banco Santander Totta®

? Fonte: http://mitecaco.blogspot.com/2011/01/exemplos-de-logotipos-empresariais-ou.html
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& 1.4 Modelo de Negodcio do Banco Santander

1.4.1 Orientacdo Comercial

O Banco tem um modelo de negdcio centrado no cliente de modo que permite ao
Santander ter uma grande recorréncia nos seus resultados. O Modelo de negécio do
Santander evoluiu constantemente com as atividades complexas e diversificadas,
modernizando e ajustando as necessidades do Grupo, como sistemas de gestdo
financeira, de clientes, de riscos, de compras, de intervencdo e auditoria, de tecnologia,
de imagem e marca, e de direcdo. Assim o Banco Santander estima um progresso

notavel estimulado pela democracia e por uma economia competitiva.

1.4.2 Eficiéncia

O Banco Santander procura desenvolver as atividades financeiras com eficicia e
eficiéncia, uma perspetiva de melhorar sempre 0s processos de acompanhamento das
necessidades financeiras do cliente, na medida em que concentram todos 0S Seus
recursos na atencdo prestada ao préprio. Esta visdo voltada para o cliente permitiu ao
Santander atingir uma elevada produtividade comercial a nivel internacional com a
otimizagdo das suas unidades. E ainda o Banco pode orgulhar-se dos avancos
tecnoldgicos e operativos que se traduzem em criacdo de valor, em vérios cantos do
mundo, como no Reino Unido e no Brasil, onde a sua palavra de ordem ¢ a eficécia.

A palavra eficiéncia estd interligada ao Santander porque ilustra o crescimento das
receitas do Banco Santander devido & perspetiva de controlo de custos e a elevada
produtividade dos balcdes.

A estratégia da melhoria continua da eficiéncia traduz-se num maior valor acrescentado
para o cliente, que fica ainda mais satisfeito com a eliminacdo de comissdes em certos

Casos.

1.4.3 Diversidade geografica

Os resultados positivos de 2010 sdo o reflexo da diversidade geogréafica equilibrada

entre mercados maduros e mercados emergentes do Banco Santander. Ao longo do ciclo

Comunicagdo e Rela¢des Econdmicas
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& econdémico o Grupo Santander maximizou as suas receitas em areas de negécio globais
e desenvolve as suas atividades comerciais por todo 0 mundo mas principalmente nos
10 mercados principais, sendo eles: Espanha, Portugal, Alemanha, Reino Unido, Brasil,
México, Chile, Argentina, Estados Unidos e por fim, Polonia. O banco também te areas
de negdcios globais que desenvolvem as suas atividades noutros paises alem de nos

mercados principais.

1.4.3 Prudéncia de riscos

A gestéo de riscos envolve toda a organizacdo Santander, comega na operacionalidade
diaria dos balcdes a alta direcdo e ao concelho de administracdo, onde a comissdo
delegada de riscos é adestrada por cinco vogais do concelho, onde o responsavel pela
divisdo de riscos do grupo € 3° vice-presidente e presidente da comissdo delegada de
riscos, que reporta diretamente & comissdo executiva e ao concelho de administracdo. A

fonte destes dados esta de acordo com o Relatério de Atividades 2010 (pagina 27).

1.4.4 Disciplina e solidez financeira

O Banco Santander estima de uma grande diversificacdo de valores e mercados, a fim
de obter liquidez e assim sendo o Santander financia uma grande parte dos créditos com
depdsitos de clientes.

Comunicagdo e Rela¢des Econdmicas
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& 1.4.5 Santander Totta em Portugal

O Banco Santander surge em Portugal no ano de 1988 ap0s a aquisicdo de uma parte do
Banco de Comércio e Industria (BCI), que mais tarde se torna parte integrante na sua
totalidade do Banco Santander.

Em 2000 o Grupo Santander da mais um passo a frente ao adquirir o Banco portugués
Totta, (Santander Totta, 2009: 22). Surge entdo a fusdo de Santander para Santander
Totta.

Em 2009 o Santander Totta j& estimava 1,9 milhdes de clientes que descreve como “o
eixo fundamental do modelo de negocio do Santander Totta”. (Santander Totta, 2009:
18).

O Banco Santander Totta administra 763 Balcdes (Santander Totta, 2009: 13)
distribuidos por todo o pais, que representa cerca de 10% de quota de mercado no
sistema bancario portugués.

Com uma estratégia centrada no cliente, o Santander Totta foca a sua orientacdo
comercial essencialmente na captacao e retencdo de recursos, na dinamizacgdo da area de
negdcios e no controlo de crédito vencido.

Na medida em que o seu objetivo fulcral é de aumentar a proximidade com os clientes e
proporcionar um servico personalizado e especifico, o Banco Santander Totta
desenvolveu um segmento Private (segmento privado) e no segmento Premium
(segmento de clientes com maior volume de negécio) com ofertas mais direcionadas e
especificas que qualificam o cliente em conformidade como o volume de produtos de
servigos adquiridos na instituicdo bancéria.

E importante salientar que Grupo desenvolve um compromisso com a qualidade de
servigo e exceléncia no atendimento, procurando sempre a melhor forma de satisfazer e
de fidelizar os seus clientes.

O Santander Totta em Portugal sobressai por fortalecer constantemente a sua base de
clientes por segmentos e por adequar a simplicidade dos produtos oferecidos, ao cliente,

ao seu posicionamento e ao contexto de mercado.

Comunicagdo e Rela¢des Econdmicas
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& 1.4.6 A Agéncia Praca do Brasil

A Agéncia Praca do Brasil em Chaves foi inaugurada a 10 de Dezembro de 2001, e
portanto completa este ano 10 anos de funcionamento.
A Agéncia é oriunda do Banco Crédito Predial Portugués, que por sua vez pertencia ao

Grupo Champalimaud juntamente com o Banco Totta e Agores.

Mais tarde o Grupo comprou o Banco espanhol Santander e o Banco portugués Totta e
Acores mas manteve durante alguns anos as marcas originais dos Bancos. Todavia o
Banco Totta e Agores sofreu algumas alteracfes, no que respeita a designacdo da marca,
passando unicamente a Totta e ha volta de menos 4 anos o Grupo decidiu fundir ambos
os Bancos, dando origem & nova marca Santander Totta.

Durante os trés meses de estagio presenciei a uma fusdo entre duas agéncias do Banco
Santander Totta, que fatalmente expressa o encerramento de uma Agéncia sediada em

Chaves.

Este encerramento desencadeou a integracdo de todos os componentes do Balcdo
encerrado com a Agéncia Praca do Brasil. Assim, a equipa e o Balcdo sofreram
alteracdo nas infraestruturas e na organizacdo diaria, onde outrora era composta por

quatro elementos e posteriormente a equipa alargada para oito elementos.
Assim sendo, numa tentativa de explicar a hierarquia da primeira equipa de trabalho em

setembro (primeiro més de estagio), abaixo esta representado o organigrama do Balcédo

Chaves Praca Brasil.
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& Organigrama dos Colaboradores da Agéncia (Antes da fuséo):

Diretor Balcdo: Adérito André

S —
Subdiretor Balcao:

Anabela Anjos dos Santos
—

A—
Assistente Comercial: Eugénio chiote

Gestor Comercial: Luis Rodrigues

Figura 2: Organigrama Agéncia Praca do Brasil (antes da fus&o) >

Numa andlise retrospetiva do funcionamento e da qualidade de trabalho, considero que
equipa acima apresentada tinha métodos de trabalho muito bem definidos, onde cada

elemento geria o tempo e as funcbes de forma a apresentar excelentes resultados todos

os trimestres tendo em conta os objetivos definidos pelo Banco.

Pessoalmente aprecio principalmente a cortesia de todos os elementos, que me
acolheram da melhor forma possivel, tentaram sempre acompanhar e ensinar com a

maxima aten¢do tudo o que era necessario. Era notorio a confianca entre os colegas de

equipa e como tal isso refletia-se nos resultados ao final do dia.

Dez anos ap0s a abertura da Agéncia Praca do Brasil, Ana Paula Romano regressa a
equipa como Diretora de Balc&o e Antero Jorge Faria como Gestor Comercial formando
equina novamente com Eugénio Chiote e Anabela Anjos dos Santos, na Agéncia Praca

do Brasil. Sendo que abaixo esta representado o organigrama da Agéncia Praca do

Brasil em Chaves, ap6s fusdo dos Balcdes.

* Fonte: Elaboracdo prépria
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& Organigrama de colaboradores da Agéncia (Apoés fusao):

Director Balcdo: Ana Paula Romeno

Subdirector Balcio: Anabela Santos |  Subdirector Balc&o: Carlos Lino

Assistente de Caixa: Eugénio Chiote

Gestor Comercial: Antero Faria;

Guillame Valadares;
Andreia Costa

NS

Gestor Segimentos: Carlos Terra

e

Gestor de Empresas: Pedro Nascimento

e ——

Figura 3: Organigrama Agéncia Praca do Brasil (Ap6s fus&o)*

Foi com esta organizacao que em outubro se iniciou uma nova fase no estagio, visto que
esta transformacdo descreve uma maior necessidade de organizacao rapida e integracdo

de todos os colaboradores.

Com nova equipa, com maior carteira de clientes, mais movimento no Balcdo e mais
percentagem de objetivos a atingir, realizaram-se mais reunides de equipa e reunides de

balcdo durante a semana.

Na semana em que o objetivo tem de ser cumprido, realizavam-se reunides flash logo na
abertura do balcdo, dirigidos pelo Diretor de Balcdo, de modo a incentivar os Gestores
Comerciais a comercializar e vender os produtos em questao, encerrando as campanhas

da melhor forma possivel.

* Fonte: Elaboracédo Propria
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& Os codigos dos BalcOes descendem das raizes das Agéncias, 0 que me despertou certa
curiosidade e resultou na seguinte breve explicacdo: os Balcdes com o cddigo iniciado
com o digito namero 0 (zero) sdo oriundos do Banco Comércio Industria — BCI, os
codigos iniciados com o numero 3 (trés), é oriundo do antigo Banco Crédito Predial
Portugués e por fim, os codigos iniciados pelo digito 5 (cinco) tém origem no Banco
Totta e Agores. Esta curiosidade deve-se a que o codigo do Balcdo que encerrou era
“0284”, o que indica a origem no BCI, ao contrario do cddigo do Balcdo onde realizei o

estagio € “3581”, expressando que a sua origem € o Banco CPP-

Comunicagdo e Rela¢des Econdmicas
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& 1.5 Anélise SWOT da Agéncia Praca Brasil

A Anadlise SWOT (Strengths; Weaknesses; Opportunities and Threats) é uma
ferramenta utilizada para analisar e observar agentes de uma instituigdo que influenciam
o seu funcionamento. E por isso, um instrumento primario do estudo para o

planeamento, na qual se faz uma andlise interna e externa da instituicéo.

Este tipo de analise tem como objetivo primordial determinar os pontos fortes e fracos
relativos da instituicdo bancaria, e também as oportunidades e ameagas relativamente ao
meio que a envolve, de forma a analisar a capacidade de sobrevivéncia no mercado, a
viabilidade empresarial da instituicdo e o nivel de competitividade face & concorréncia

externa.

A cidade de Chaves pertence ao distrito de Vila Real, fazendo fronteira com Espanha a
Norte, sendo essa uma fonte de desenvolvimento e mais-valia para a cidade. Com uma
area de 591.3 Km2 contabilizando 41.444 habitantes residentes na cidade em 2011,
apresenta uma populacdo maioritariamente ativa, empregada e jovem, consumidora e

inovadora.

Sendo que existe na cidade relativamente pequena uma oferta muito variada de

instituicBes e principalmente outras instituicdes bancarias.

E de salientar que s6 o Banco Santander Totta adquiria anteriormente trés dependéncias
na cidade que embora com o aumento da concorréncia se viu obrigado a encerrar uma

delas.

Tendo em conta 0 contexto socioecondmico em que a Agéncia esta inserida, realizei

uma analise SWOT, em baixo apresentada.
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Tabela 1: Anélise SWOT da Agéncia Praga do Brasil

Pontos Fortes Pontos Fracos

& Espirito de equipa e elevada carteira
de clientes; & Pouco  estacionamento perto da

& Capacidade de rapida adaptacdo a Agéncia Praca do Brasil;

mudancgas; & Fase de mudanca de clientes de um
& Proximidade com o cliente; Balcdo para outro, onde se registou
& Vasta gama de Produtos e Servicos, alguma falta de informagéo por parte

adequados a cada  segmento do Banco aos Clientes;

especifico;

& Profissionalismo e dedicacdo por
parte de todos os colaboradores;

Oportunidades Ameacas

& Parcerias estratégicas e Patrocinios; & Concorréncia a nivel de taxas e
& Individuos de elevada apeténcia para produtos de outras instituigdes;

0 investimento e consumo; & Diversidade de instituicdes bancérias
& Credibilidade; numa zona periférica muito préxima;
& Internacionalizacao; & Crise econdmica e financeira do pais,
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Capitulo 11

Il - Produtos e Servicos do Santander Totta
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& I - Produtos e Servicos Santander Totta

2.1 Painéis de Produtos e Servicos

No terminal financeiro os colaboradores tém acesso a seis painéis que disponibilizam

informacao sobre a vasta gama de produtos e servicos da instituicdo bancaria, tal como:

v' Painel de Seguros:
Onde estéo representados 0s Seguros Auténomos e Seguros relacionados com Crédito,

como:

Sequros Autdnomos:

e Plano de Vida + Protecgéo;
e Plano Vida Premium;

e Plano Protec¢do Ordenado;
e Valor Saude;

e Viva Mais.

Sequros relacionados com Crédito:

e Seguro de Vida Plus Prémio Unico;
e Plano Desemprego Habitagéo;

e Seguro Vida Crédito Consumo;

e Plano Protec¢édo ao Crédito;

e Multiriscos -Lar Cobertura de Recheio.

v" Painel de Recursos:

Onde estdo representados os recursos disponiveis em comercializa¢do, como:

e Rendimento Premium Taxa + - 5 anos;

e Rendimento Aforro — 5 anos;

e Deposito a Prazo Stratégic — 6 meses;

e Depoésito a Prazo Stratégic Captagdo II;

e Depdsitos MIX (CRP 75/25 11; CRP 75/25; DP 50/50; DP 75/25);
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18



&» Santander Totta

e Rendimento Poupanca:

e Rendimento Proteccdo SET/2011 (Novo);
e Plano Poupanca Regular / Premium;

e Rendimento Premium SET/2011 II;

e Super Poupanca Proteccéo.

v" Painel de Consumo:
Onde estdo representados os produtos de depdsito a prazo e estruturados em

comercializacdo, nos segmentos de particulares e empresas, como:

e Rendimento Aforro;

e Deposito Crescente 3 anos — Setl1;

e CRP 2012 B;

e Depésito Especial II;

e Rendimento Euro Sectores;

e Proteccdo Garantida Novembro 2011,
e Rendimento Premium Novembro 2011;
e Super Poupanca a Crescer,

e Deposito 2012 Diversificacdo;

e Depésito 2012 Plus B;

e Duo Protecgéo;

e Duo Poupanca,;

e Dep0sito Tesouraria Empresas.

v' Painel de Crédito:
Onde estdo representados os créditos disponiveis em comercializagdo, subdivididos por,

Créditos Habitacdo e Créditos Pessoais, sendo eles:

Crédito Pessoal:

e Crédito Liquidez.
Credito Habitagdo:
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e Super Crédito Habitacdo Taxa variavel,
e Credito Habitacdo Super Tranquilo;

e Credito Habitacdo Valor Residual;

e Crédito Habitacdo Valor Residual Plus;
e Solucdo Troca de Casa;

e Sinal do Imovel;

e Compra Terreno.

v' Painel de Incumprimento;

v" Painel de Cart0es.
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& 2.2 Contas

Um cliente quando se dirige a um Balcdo Santander Totta, é recebido com o maior
profissionalismo e rigor, pois o objetivo fulcral € fidelizar o potencial cliente, e para que
tal aconteca é necessario adaptar a diversificada gama de produtos existentes as
caracteristicas do cliente. A abertura de conta € um vinculo fundamental que o Banco
cria com o cliente e por essa razéo, o colaborador tem que ser perspicaz a perceber qual
o tipo de conta que mais se adequa ao perfil do cliente. E importante ter em conta a que
se destina a conta, as intencdes do cliente, que tipo de relacéo que o cliente detém com o
nosso banco e com outras instituicbes financeiras, qual a sua idade, situacdo
profissional, possibilidade de captagdo de recursos, entre outros aspetos.

Apbs a percecdo das necessidades e exigéncias do cliente, procede-se a abertura de
conta e apresentam-se 0s restantes produtos mais adequados, focando atencdo na
satisfacdo global do cliente e na captacéo de recursos para o Banco.

Uma instituicdo bancéaria tem como objetivo primordial gerir os dos clientes, em
contrapartida é necessario tornar esse trabalho rentavel, o que implica criacdo de riqueza
e as instituicbes bancérias obtém riqueza, lucro, através da comercializagdo dos
produtos e servigos que estdo aos dispor dos clientes e é nesse sentido que subdividem
os clientes por segmentos, por quantidade de recursos e servigos e por quantidade de

dinheiro.

2.2.1 Conta Depdsitos a Ordem Particulares

As Contas DO Particulares (Anexo 1llI) do Banco Santander Totta ndo suportam
montante minimo de abertura e como tal, fica ao critério do cliente depositar o0 montante
que desejar. As Contas a DO permitem aceder a todos os produtos e servicos, assim
como as restantes contas que o cliente disponha no Banco Santander Totta, 0 que se
reflete na possibilidade de Clientes Particulares, Emigrantes e N&o Residentes,
efetuarem uma constituicdo de Deposito em Euros ou em divisa Estrangeira. Permitem
ainda, a movimentacdo do saldo da conta pelo cliente com méaxima flexibilidade, atraves
de operacdOes realizadas em ATM, no Superlinha, Netbanco e também no Balcéo eleito
pelo cliente para abertura de conta. Com as contas a Ordem do Santander Totta o cliente

ainda pode dispor dos seguintes produtos/Servicos:
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v Acesso a oferta de cartdes de débito e de crédito;
v" Acesso gratuito ao Superlinha e Netbanco;
v Domiciliagdo de pagamentos periddicos gratuita;

2.2.3 Conta Accionista

A Conta Accionista foi criada exclusivamente para os acionistas do Banco Santander
Totta, oferece vantagens em produtos e servigos. Para usufruir destas vantagens é
necessario ser titular de, 100 acbes, no minimo, do Banco Santander depositadas no
proprio. As vantagens em questdo podem ser: Operativas; Financeiras; Em Produtos e
Servigos; Seguro Gratuito.

2.2.4 Super Conta Ordenado

A Super Conta Ordenado oferece inimeros beneficios para o cliente que domicilia o seu
ordenado, como o préprio nome indica, este tipo de conta foi concebida especificamente

para facultar aos clientes uma excelente forma de poupar.

Com a domiciliacdo do ordenado no Santander Totta, o cliente tem acesso imediato a
antecipacdo até 100% do vencimento e de um plafond de descoberto adicional, de
acordo com o montante das aplicagdes que tenha no Banco Santander Totta, até um

limite maximo de 4.250€ (valor sujeito a decisdo do Banco). E ainda, como vantagem:

v Isencdo de comissdes: Com a Super Conta Ordenado ndo se paga despesas de

manutencdo e portes de correio;

2.2.5 Super Conta Ordenado Premiun

A Super Conta Ordenado Premium oferece ao cliente inimeras vantagens para o seu
ordenado. Este tipo de conta destina-se a clientes que representam um segmento
Premiun, o que exprime um segmento de clientes com um ordenado mais abastado. O
cliente Premiun que domicilia o seu ordenado no Banco Santander Totta dispbe de

diversas outras super vantagens.
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b

2.2.5 Super Conta Ordenado Global

A Super Conta Ordenado Global é uma super conta que da acesso a vantagens unicas e
exclusivas ao cliente que domicilia o seu ordenado no Banco Santander Totta.

Vantagens como:

N&o cobra nas principais comissdes diarias;
Isencdo de despesas de manutencéo e portes;
Oferta de 1 Livro de 10 Cheques Cruzados/més;

Transferéncias nacionais sdo gratuitas;

AR NEE NER NN

Netalertas.

2.2.6 Super Conta Global

Com a Super Conta Global por apenas 5 euros por més de comissao de gestdo, o cliente
Santander Totta, tem acesso a um servico global a medida dos seus interesses e

expectativas:

Sem cobrangas monetarias nas principais comissdes diarias;
Isencéo de despesas de manutencéo e portes;
Oferece um Livro de 10 Cheques Cruzados/meés;

Transferéncias nacionais sdo gratuitas;

NN

Netalertas.

2.2.8 Super Conta Residentes no Estrangeiro

A Super Conta Residentes no Estrangeiro (Anexo V) foi concebida a pensar no cliente
Santander Totta, que esta longe de Portugal. Como tal, oferece muitas vantagens a nivel

de Servigco de Comodidade, Crédito Habitacdo e Crédito ao Consumo.
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& 2.2.9 Super Conta + 55

A Super Conta +55 oferece aos clientes condigdes semelhante as oferecidas pela Super
Conta Ordenado, contudo este tipo de conta esta vocacionada exclusivamente para a
domiciliacdo da reforma/pensdo, o0 que expressa uma exclusividade para cliente com

mais de 55 anos que obtenham rendimentos de pensdes e ou reformas.

2.2.10 Segmento Junior/ Jovem

2.2.10.1 Conta a Crescer Natal 2011

A Conta a Crescer é dirigida destina-se a clientes que pretendam aplicar desde muito
cedo o dinheiro dos seus filhos.

E uma conta de menores que ndo tem despesas de manutencdo e onde o cliente
beneficia e um Seguro de Responsabilidade Civil Familiar, gratuito no primeiro ano,
que cobre até 5000 €.

A Conta a Crescer oferece ainda o Cartdo Crescer e um cartdo recarregavel valido por

dois anos.

2.2.11 Ja ka Konta / Ja Ka Konta Janior

A Ja Ka Konta esta direcionada para adolescentes entre os 14 e o0s 20 anos de idade e a
Ja Ka Konta Junior é dirigida a todos os menores com idade compreendida entre os 10 e
0s 13 anos. Ambas funcionam como uma conta mesada a ordem, em que o cliente
menor é representado pelos pais/tutores, clientes também.

Nos casos em que os clientes atingem a maior idade, podera ser o préprio a abrir a conta
J& K& Konta e movimenta-la.

O montante minimo de abertura ¢ de 25 € e ndo suportam despesas de manutengao.
Assim, o jovem podera ainda beneficiar do cartdo de débito J4 Ka Conta, com o qual
poderd movimentar a conta, e no caso de ser menor é necessaria a autorizacdo dos

representantes legais.
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& Neste tipo de contas, todas as transferéncias nacionais sdo gratuitas, desde que

realizadas atraveés de NetBanco, Mobile Banking, Superlinha ou equipamentos de ATM
(Automatic Teller Machine).

2.2.7.3 Super Conta Estudantes Universitarios

A Super Conta Universitarios € uma conta direcionada para estudantes universitarios
com idade igual ou superior a 18 anos.

E uma conta de depésito a ordem, ndo remunerada, com caracteristicas semelhantes a
uma conta DO Particulares, contudo ndo suporta despesas de manutencgdo e autoriza um
montante minimo de abertura de 5 €.

Estas contas, normalmente estdo associadas a promocBGes ou Pac’s com ofertas

destinadas ao segmento universitario.

2.2.8 Solucoes Integradas Santander Totta (Nova Campanha)

2.2.8.1 Super Conta Ordenado Global e Super Conta Global

A Super Conta Ordenado Global e a Super Conta Global, enquadram-se nos mesmos
pardmetros que a Super Conta Ordenado. Beneficiam da isengdo de comissdes de
cheques, transferéncias, despesas de manutengao, cartdes e “netalertas”. E ainda permite
ao cliente usufruir de duas operagdes gratuitas em Bolsa por més, incluindo as despesas
de expediente com titulos.
A Super Conta Ordenado Global e a Super Conta Global colocam ao dispor do cliente
um pacote de seguros gratuitos, sendo eles:

e Seguro de Saude (durante o primeiro ano);

e Seguro de Responsabilidade Civil (durante o primeiro ano);

e Seguro de Acidentes Pessoais (durante o primeiro ano);

e Assisténcia médica ao domicilio;

e Assisténcia técnica ao domicilio.
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& 2.2.8.2 Super Conta Mesada e Super Conta Jovem

A Super Conta Mesada e a Super Conta Jovem sdo tipologias de conta que permitem
aos clientes menores que o seu dinheiro da conta & ordem beneficie de uma TANB de
4% ao ano, num montante até 5000 €, contudo montantes superiores ndo sofrem
remuneracdo. Este tipo de contas estd vocacionado para clientes menores entre 0s 0 e 0s
13 anos (Super Conta Mesada) e os adolescentes dos 14 aos 20 anos (Super Conta
Jovem). Ambas terdo de ser movimentadas pelos representantes legais, a exce¢do da
Super Conta Jovem, em casos onde o cliente tenha atingido a maioridade.

O montante minimo de abertura ¢ de 25 €, sem despesas de manutengao.
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& 2.3 Cartoes

Um cartdo multibanco € uma forma de pagamento eletronico, utilizados para o
pagamento de bens e servicos, pela digitacdo de um codigo secreto que da acesso &

conta associada. E uma forma simples e comoda de realizar operacdes de elevado valor.

2.3.1 Cartoes de Débito

O cartdo de débito geralmente é facultado com a abertura de uma conta bancéria. E
através deste cartdo que o cliente pode movimentar o dinheiro presente na conta a
ordem que esta associada. Os movimentos podem ser efetuados via caixa multibanco
(ATM), ou em todos os estabelecimentos que estdo submetidos a esse tipo de
pagamento.

O cartdo de débito é um elo de ligacdo/identificacdo do cliente para com o Banco.
Abaixo encontram-se representados dois exemplos de Cartdes de Débito do Banco
Santander Totta, que estdo ao dispor dos clientes na abertura de contas & ordem.

Para ser solicitado um cartdo de débito é necessario que a conta associada tem que ter
saldo disponivel, sequidamente é preenchida a proposta de adesdo do cartdo e procede-

se a ativacdo do mesmo no terminal financeiro.

Figura 4: Cartdes de Débito do Banco Santander Totta (MasterCard e Visa)

Seguem-se dois exemplos de Cartdes de Débito do Segmento Jovem, Cartdo Ja Ka

Konta e Cartdo Novo Classic Universitario.

Figura 5: Cartao de Débito J& K& Konta (Visa) e Cartéo de Débito Novo Classic Universitario
(MasterCard)
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& 2.3.2 Cartoes de Crédito:

O cliente que adquire um cartdo de crédito pode executar as mesmas operacdes do
cartdo de débito, contudo, um cartdo de crédito expressa facilidade em realizar
movimentos a crédito, sendo que o cliente pode fazer pagamentos e levantamentos a
crédito. Como tal, normalmente os cartbes de credito estdo associados ofertas,
descontos, seguros e outros produtos que se tornam apelativos. O Banco Santander
Totta dispbe de uma variedade de Cartbes de Crédito, e cada um deles tem

caracteristicas especiais, como ofertas e vantagens, sendo eles:

& Cartao Ferrari:

& Santander Totta @

Figura 6: Cartdo Ferrari (MasterCard)

& Cartao Classic:
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Figura 7: Cartéo Classic Santander Totta (Mastercard)

& Cartiao Desconto:

& Santander Totta

Figura 8: Cartao Desconto Santander Totta (Visa)
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& & Cartdo 10.10 TSI:
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Figura 9: Cartdo 10.10 TSI Santander Totta (Visa)

& Cartao Light:
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Figura 10: Cartdo Light Santander Totta (Visa)

& Cartio Titanium:
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Figura 11: Cartéo Titanium Santander Totta (MasterCard)

& Cartao Platinum:

Figura 12: Cartéo Platinum Santander Totta (Visa)
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& Cartao Gold:

Figura 13: Cartéo Gold Santander Totta (MasterCard)

& Cartdes Premium:
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Novo Classic Premium Gold Premium Premium Travel

Figura 14: Cart6es de Crédito Premium: Novo Classic Premium; Gold Premium; Premium Travel
(MarterCard)
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& 2.4 Canais Complementares

Os Canais complementares sdo ferramentas, disponibilizadas ao cliente para que este
possa estar sempre perto do Banco sem precisar de se dirigir a um Balcdo. Como tal os

canais complementares disponiveis sdo: Netb@nco e Superlinha.

2.4.1 Netb@nco

Cada cliente que adere ao Netbanco, fa-lo para poder usufruir da mobilidade gratuita de
movimentacdo das suas através da plataforma disponivel na pagina do Santander Totta
na Internet. Assim, com a adesdo ao Netbanco, o cliente pode:

v Consultar saldos, movimentos, NIB (Numero de Identificacdo Bancaria) e IBAN

(Internacional Bank Account Number) das suas contas:

Fazer Transferéncias Nacionais e Internacionais;

Fazer Pagamentos de Servicos e Pagamentos ao Estado;
Requisitar, Ativar e Visualizar Cheques;

Comprar e Vender Ac¢oes;

Consultar Extratos e Pagamentos com Cartéo;

Aderir aos Extratos Digitais;

NSNS SR

Aderir ao Mobile Banking;

2.4.2 Superlinha

O Canal Complementar Superlinha é um suporte de ajuda para o cliente, na medida em
que se destina & satisfacdo do cliente, disponivel 24 horas por dia. O servi¢co Superlinha
permite ao cliente realizar inimeras operacfes bancérias, via telefone. Assim, com a
maior comodidade, o cliente tem a oportunidade de falar com um assistente ou utilizar o

atendimento automatico, de forma rapida e acessivel.
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Capitulo I

Il - Atividades Desenvolvidas
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& III - Atividades Desenvolvidas

3.1 Descricao do Plano de Estagio

No decorrer do estagio foram varias as funcdes realizadas de acordo com o Plano de
Estdgio (Anexo 1), considerando que todo o percurso foi fundamental para o
alargamento de conhecimentos.

Numa fase inicial, a observacdo dos métodos de trabalho foi essencial, para o progresso
e 0 desenvolvimento, numa perspetiva de acompanhamento no funcionamento diario do
balcdo, mas também ajudou a conhecer a equipa de trabalho, os clientes habituais do
balcdo e também os documentos utilizados diariamente. Logo na segunda semana
tomava a iniciativa de me dirigir ao cliente, para mais que ndo fosse se ndo para
encaminha-lo para o Gestor Comercial ou para a Subgerente.

Como inicialmente, a equipa € 0 movimento diario do Balcdo era mais ligeiro, a
adaptacdo foi rapida. Contudo com a fusdo dos Balcdes, houve necessidade de uma
nova adaptacdo a uma equipa de trabalho maior e a um movimento maior. Situacao
rapidamente ultrapassada, que marca uma experiéncia talvez Unica, encarada como
perseveranca.

Apos reorganizacdo do espaco em que estive envolvida, fui realizando vérias tarefas,
solicitadas ou por iniciativa propria, embora sob restricdes impostas pelo Banco
Santander Totta a colaboradores com USER externa, como € o caso de estagiarios, que
por terem caracter temporario na instituicdo, ndo podem realizar certas operacdes.
Mesmo assim, visto que os restantes colaboradores compreendiam a situagao, tentavam
auxiliar sempre que possivel nas tarefas mais restritas, 0 que permitiu um progresso
significativo, passando do acompanhamento para a pratica.

Durante o periodo de estdgio ainda foi possivel manter contacto com outros
colaboradores do Banco, que ndo pertenciam ao Balcéo, o que transmite uma imagem

de equipa mais abrangente.
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& 3.2 Terminal Financeiro

O terminal financeiro é a ferramenta fundamental para a realizacdo das tarefas diarias
dos colaboradores no balcdo, na medida em que essa é a primordial funcdo a exercer
diariamente. Assim sendo no primeiro dia recebi Guias de Consulta Rapida, para
facilitar o manuseamento do terminal financeiro.

O terminal financeiro diz respeito ao programa informatico que apenas os colaboradores
do Banco Santander Totta tém acesso com USER pessoais e confidenciais. Este
Terminal Financeiro dava acesso a documentos de apoio, a Rede de Balcdes do Banco,
assim como ao Remedy, programa de apoio interno e ainda ao “Jornal Dia” (Anexo II)
que tinha em destaque as noticias diérias do Banco.

Como estagiaria foi criada uma USER externa que me permitia aceder ao terminar
financeiro e abrir os respetivos portais: Portal de Servigos; Portal de Contratacdo;
Abertura e Depdsitos a Ordem; Manutencdo de Intervenientes em Conta Depositos a
Ordem.

Tarefas realizadas no Portal de Servigos: pesquisa de Clientes, verificacdo de relagdes
gue os mesmos tinham com o Banco, criacdo de novos Clientes, agregacao clientes as
suas contas, verificacdo dos produtos que cada cliente detinha no Banco, verificacdo de
clientes com negativos, e clientes de risco. Ainda consulta de extratos de contas, saldos
e movimentos, bem como a consulta de assinaturas, NIB / IBAN, consultas de avisos e
principalmente consulta dos objetivos e acompanhamento das campanhas em
comercializacdo. Contudo, no Portal de Servicos realizam-se varias tarefas, como:
Operacgdes de Caixa, Meios de Pagamento, Gestdo Comercial, Gestdo de Caixa, entre
outras.

Tarefas realizadas no Portal de Comercializacdo: Pesquisa de Clientes e relacGes entre
si, contacto com clientes, criacdo e manutencdo de dados de clientes, consulta de
assinaturas e de contractos, abertura de contas e manutencdo de intervenientes,
resolucdo de incidéncias. Contudo, neste portal ainda é possivel realizar operagdes
como: Gestdo Comercial; Meios de Pagamento; Crédito; Produtos Financeiros; Contas e

Risco.
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& 3.3 Atendimento ao Publico

Um Balcéo presta servi¢os aos clientes e como tal, o atendimento ao publico descreve-
se como a fungéo essencial de modo a demonstrar a qualidade e o profissionalismo dos
colaboradores do Banco Santander Totta. E através do contacto pessoal entre o
colaborador da instituicdo e o potencial cliente que se criam as primeiras afinidades,
ligacGes, confianca e relagbes. Portanto o Banco Santander Totta exige méximo rigor no
atendimento ao publico, na disponibilidade dada ao cliente, sempre que este a solicitar.
No seguimento desta ideia, 0 Banco opera através do READY, parte integrante do
Grupo, que se preocupa com o bem-estar de todos os colaboradores - READY FOR
YOU, e a &rea READY FOR ARTE - que desenvolve toda uma estratégia de captacao
de clientes e de recursos de forma a satisfazer as necessidades de atendimento ao
cliente.
Sendo que as principais funcdes do Gestor Comercial séo:

» Identificar as necessidades do cliente;
Informar o cliente com clareza;
Proporcionar ao cliente momentos de valor;

Prestar atencdo aos detalhes que o cliente valoriza;

YV V V VY

Cumprir os compromissos com o cliente.

Esta metodologia READY desenvolveu uma maior importancia ao agendamento e
planeamento dos contactos comerciais e operacionais, que s6 a Agenda Comercial
proporciona. A Agenda Comercial é basicamente o0 agendamento e acompanhamento de
clientes, por parte do Gestor Comercial, sendo esta uma das suas funcdes diarias,
durante o periodo operativo. Fungdes que tive a oportunidade de acompanhar, assim
como, a operacionalidade com o Portal Visdo, portal utilizado para desenvolver planos
de acdo, reservados para conhecer o cliente, na medida em que pode ser decisivo para
um contacto de sucesso.

Enquanto pertenci ao Grupo da Agéncia Praca do Brasil prestei atencdo ao atendimento,

procurei ser sempre simpatica e prestavel, realizando todas as atividades.
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& 3.4 Atendimento Telefonico

O atendimento telefénico foi da tarefa que realizei com menor frequéncia, mas ainda
assim, fi-lo de acordo com os pardmetros necessarios, entre o rigor, simpatia e
disponibilidade. O atendimento telefonico é uma ferramenta fundamental para gerar
relacdo com o cliente, vincular e comercializar, portanto é exercido durante todo a
atividade comercial e operativa. Sendo que é uma obrigacdo do colaborador atender a
chamada telefénica com a maior rapidez possivel, para atender as necessidades dos
clientes e também contactar com outros colaboradores do Banco, de forma a resolver
situacbes diarias. O mesmo se aplica ao telefone da empresa, deve estar sempre
disponivel, ligado e com som. O estatuto de estagiaria, deveria atender o telefone

sempre que os colaboradores se encontrassem ocupados.

3.5 Manutencao e Consulta de Dados de Clientes

Quando um cliente se dirige ao Balcdo para abrir uma conta, 0 primeiro passo
necessario é inserir no terminal financeiro os dados do cliente, que posteriormente vai
criar um numero de cliente com o qual seré identificado internamente, sendo que mais
tarde se o cliente adquirir novos produtos fica anexado automaticamente, isto é, ndo
necessita de voltar a inserir os dados do cliente, porque ja estdo gravados no terminal.
Consultar dados de clientes foi a primeira tarefa que desempenhei, na medida em que
surgiram oportunidades de modificar dados dos clientes por solicitagdo do proprio,
como a morada (com respetivo comprovativo) e contacto, sendo que a alteracdo dos
dados do cliente s6 pode ser feita por solicitacio do mesmo e com respetivos
comprovativos, funcdo a que se da o0 nome de manutencdo de clientes. Como tal, criar
clientes foi a funcdo que se seguiu e depois disso consultei dados do cliente noutros
modulos de trabalho, documentos relacionados com a criacdo de clientes, associado a
aberturas de contas, entre outras coisas. Para criar um cliente é necessario a recolha de
certos documentos como: documento de identificacdo (Bilhete de ldentificagdo ou
Cartdo de Cidadao), comprovativo de residéncia, contacto, comprovativo de profisséo,
Numero de Identificacdo Fiscal, entidade patronal, filiagdo, entre outros.
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& 3.6 Manuseamento de Merchandising

Um balcéo é basicamente a montra de venda do Banco e por essa razdo deve apresentar
uma imagem agravavel ao publico, com a publicidade destacada e atualizada,
disponibilizada de forma apelativa e organizada.

Tudo o que envolve o ambiente comercial é fundamental para vender o produto e o
aspeto visual conta significativamente. Sendo assim, disponibilizei-me sempre para
atualizar e organizar o Merchandising do balcdo, visto que era uma tarefa simples,

agradavel de realizar.

3.7 Elaboracao de Correspondéncia

O Banco desenvolveu um sistema de correio interno, que se destinava exclusivamente
ao envio de correspondéncia entre as dependéncias associadas ao funcionamento do
Banco. Como tal, o correio interno era recebido e entregue duas vezes por dia e muitas
vezes parte desse correio era envido por mim, visto que era uma tarefa relativamente
simples, onde bastava saber o destino e guardar dentro de envelopes destinados

expressamente para essa utilidade.

3.8 Digitalizacdao de Documentos

A digitalizacdo de documentos refere-se essencialmente a informatizagdo dos
documentos manuscritos. Esta tarefa realizava-se na maquina multifuncdes, onde era
possivel digitalizar documentos, enviar Faxe, digitalizacdo para e-mails internos,
fotocopiar documentos. Esta ferramenta de trabalho estava sempre em funcionamento e
era fundamental para a realizacdo de algumas tarefas. Através da maquina multifuncdes
digitalizei documentos referentes a aberturas de contas e manutengéo de intervenientes,
enviei Faxe, emails internos e uma quantidade razoavel de fotocépias.

Digitalizar processos de aberturas de contas e manutencdo de intervenientes foram as
funcGes definidas na reunido de equipa que teria de desempenhar, a fim de facilitar o
trabalho dos gestores comerciais e libertar tempo comercial. Felizmente foi uma funcéo

razoavelmente ativa durante o estagio.

Comunicagdo e Rela¢des Econdmicas

37



&» Santander Totta

& 3.9 Abertura e Manutencao de Contas

O Processo de abertura de contas passa pelas seguintes etapas: Primeiro € necessario
criar o cliente, isto €, inserir os dados pessoais do cliente, no terminal financeiro,
seguidamente procede-se & abertura de conta. Segundo é necessario reunir a seguinte
documentacdo, onde todas as fotocOpias que seriam carimbadas e validadas com as
assinaturas de dois procuradores do Banco. Seguidamente procedia-se ao processo de
abertura de conta no terminam financeiro, o cliente assina a documentdo necesséria,

como (no caso de uma abertura de contas pessoa coletiva):

Ficha de Assinaturas — Pessoa Coletiva;

Ficha de Produtos e Servicos;

Ficha de Informacdo Normalizada;

Ficha de Descoberto;

Condicdes Particulares da Conta;

Ficha de Cliente — Pessoa coletiva;

Documento de Identificacio pessoal (B, Cartdo Unico);
Numero de Identificacdo Fiscal;

Comprovativo de Morada;

D N N N N Y N N NN

Comprovativo de Profisséo;

<\

Comprovativo de Entidade Patronal;

Continuadamente procede-se a digitalizacdo de toda a documentacdo e envia-se 0
processo para verificagdo, onde uma entidade externa ao Banco, que analisa 0 processo
e encerra 0 caso ou em situacdes de erro, envia incidéncias. Incidéncias que tratava até

poder encerrar 0 caso.

Por fim, apds aprovacdo do processo era necessario acompanhar a digitalizacdo das
assinaturas dos clientes, sendo que o processo era arquivado, no respetivo lote (Lote 3)

na data de conclusao.

No que diz respeito & manutencdo de intervenientes, o processo era composto pelas

seguintes fases:

v" Dados solicitados pelo cliente;
v Gestdo de intervenientes;
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v Controlo de documentacao;

v" Verificagdo do caso.

3.10 Remedy

Este processo refere-se apenas a alteracdo de alguns dados do cliente ou dos itens do
processo e tem como principais caracteristicas: a normalizagdo, simplicidade e rapidez
na concretizacao do processo; controlo do estado do processo; otimizacdo dos niveis de

Servico.

O Remedy é uma ferramenta fundamental que auxilia em situacdes, ndo pontuais, que
surjam durante a concretizacdo de operacdes diarias do Balcdo. Como tal, durante o
estagio enviei remedy (Anexo IV) para a alteragdo de nomes dos clientes, anexando
comprovativo de identificacdo, também a fim de procederem & realizacdo de processos
externos ao Balcdo, como realizacdo de Fundos e Resgates FPP e pedir verificacdo

urgente de casos.
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& 3.11 Gestao de Balcao

O funcionamento diario de um balcdo Santander Totta passa por suas fases: Gestdo
Comercial e Gestéo Operacional. A Gestdo Comercial diz respeito a tudo o que envolve
a comercializagdo de produtos e servigos e o contacto com clientes. E uma ferramenta
de gestdo que permite diagnosticar potencialidades de negocio e por essa mesma razao
se torna tdo fundamental para realizar um controlo comercial. A Gestdo Comercial
adaptado a um balcdo passa também por gerir 0 orcamento das existéncias em caixa e
encomendas de clientes, compras de clientes, stocks de existéncias, vendas de produtos

€ servigos, contas correntes e tesouraria.

A Gestdo Operacional diz respeito ao controlo do crédito vencido, funcéo especifica da
Direcédo e principalmente do Gestor de Segmentos. Sendo que o Gestor de Segmento
tem como principal funcdo, acompanhar as situacdes mais graves de clientes em crédito
vencido e situacdo de incumprimento, analisa cada caso e simultaneamente procura
encontrar a solugcdo mais adequada para cada cliente. Em situa¢Ges de crédito vencido é
necessario preencher “Fichas 1” destinadas para descrever os dados dos clientes e fichas
de “Relatoério i”, onde ¢ necessario preencher a evolugao do processo de crédito
vencido. Nessas fichas apenas pude preencher o cabecalho com os dados dos clientes
para posteriormente o gestor preencher os dados da evolugdo do processo
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& 3.12 Direcao de Balcao

No inicio do estagio, quem dirigia a equipa do Balcdo Praca do Brasil era Adérito
André. Contudo, no més de Outubro foi transferido para outro Balcdo da cidade (Balcéo
do Monumento “5287”) e Ana Paula Romeno, volta a liderar o Balcao, dez anos apds

abertura do mesmo.

As principais fungdes da Direcdo de Balcdo sdo: liderar a equipa, controlar o crédito
vencido diariamente, captacdo de clientes, gestdo comercial e operativa, autorizar
operacdes, resolver situacdes incumprimento, tarefas do PAA (direcionamento de
clientes), controlar a compensacéo e descobertos, comandar, superar e distribuir pela
equipa objetivos semestrais, controlo de clientes em estado contencioso, entre outras.
As listagens da compensacdo, descoberto e crédito vencido, sdo mapas atualizados
durante o periodo noturno, para que a dire¢cdo possa analisar atentamente de modo a
orientar o cliente para que este possa regularizar a situagéo. Visto que existem dois tipos
de clientes, clientes de recursos (clientes de importancia numeraria) — clientes
importantes e clientes de crédito (clientes que detém produtos e servigos) — clientes
vinculados, onde é necessario controlar diariamente a situacdo e ainda existe a distin¢édo
entre clientes ativos, que séo clientes que poucos produtos e algum saldo. A direcéo de
balcdo ainda em como funcdo dirigir as reunides semanais de balcéo e reunir a equipa
de trabalho para a reunido Flash, liderada pelo Diretor Comercial (Norte 6) onde focava
0S pontos positivos e incentivava todos os colaboradores a fazer mais e melhor e a

atingir os objetivos do Banco Santander Totta.

A Gestdo de Caixa é uma das funcbes essenciais num balcédo, visto que é a base da
criacdo das instituicdes bancarias. A gestdo de caixa € realizado pelo Assistente
Comercial que diariamente procede & abertura de caixa, descarregamento e
carregamento de existéncias de caixa, cofre e ATM, realiza depdsitos noturnos dos
clientes e depositos realizados durante o periodo de atendimento ao publico, ainda
realiza movimentos como transferéncias internacionais, nacionais e internas ou
externas, solicitados pelo cliente, faz 0 pagamento e depdsito de cheques. No final do
atendimento ao publico, realiza a gestdo de tesouraria, regulariza as existéncias no

balcdo. Ainda procede & organizacdo dos documentos referentes ao movimento do dia,
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& separando em envelopes separados por lotes (1, 2 e 3) que serdo entregues & direcédo

para assinar e arquivar.

3.13 Gestao de Arquivo

A gestédo de arquivo diz respeito & organizacdo de economato e arquivo. Contudo, com a
fusdo dos balces, para além de desempenhar essas tarefas, também organizei toda a
documentacdo e arquivo de crédito habitacdo, credito habitacdo, abertura de contas
restante documentacdo. A organizacao do espaco na fase inicial da fusdo dos balcoes foi
fundamental e como tal, esta tarefa teve de ser rapidamente superada, sendo que em dois

dias foi possivel organizar todos 0s processos.

3.14 Visita de Recursos Humanos

No més de Setembro rececionamos no Balcdo a visita de uma colaboradora,
representante dos Recursos Humanos do Grupo
Santander Totta, da Dr? Chambel, que pretendia
conhecer mais de perto os colaboradores do
Balcdo, de modo a percecionar em dialogos
particulares, os objetivos e as metas futuras que
cada um pretende atingir.

Figura 15: Fotografia de Grupo do Balcéo, Chaves Praca do Brasil, em Setembro de 2011

3.15 Visitas do Diretor Comercial

Durante o periodo de estagio tive a oportunidade de percecionar a presenca e a
importancia do Diretor Comercial. Dr° Carlos Reis é o Diretor Comercial da Norte 6,
zona a que pertence a cidade de Chaves, como tal, a funcdo base é gerir o rumo, 0s

objetivos e a rentabilidade dos balcdes que dirige. Como estagiaria percecionei que €
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& uma pessoa muito atenta, tanto no que diz respeito as relagdes humanas, como ao

funcionamento e & apresentacdo do Balcdo. Mais uma vez, a fusdo dos balcdes, séo
referidos como sendo o principal foco de diferenciagdo, visto que para todos 0s
colaboradores era uma nova experiéncia, foi necessario a presenca mais atenta e mais
disponibilizada do Diretor Comercial. Percecionei ainda, que o diretor exige uma
exceléncia no trabalho elaborado, como tal, tenta estar o mais préximo possivel de todos
e conhecer as casualidades de cada balcdo. O acompanhamento da evolucdo nas
campanhas, nos objetivos, nos frutos colhidos é de tal forma intensivo, que o diretor
realiza todas as segundas-feiras uma reunido Flash, onde foca os principais pontos,
como captagdo de recursos, de clientes objetivos, campanhas em comercializagéo e
destaca os balc6es em melhor posicao, incentivando os restantes a fazer mais e melhor.
Esta reunido pretende alertar os balcdes para os resultados semanais obtidos, onde cada
equipa dos balcbes é reunida no gabinete do diretor de balcdo que telefonicamente
assistem & reunido. Esta reunido designa-se como “Flash” porque tem a duragdo de 15 a

30 minutos que pretende trazer proximidade entre todos os colaboradores.
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& Conclusao

O estagio representa a primeira experiéncia no mundo profissional. Esta primeira
experiéncia despertou em mim novos objetivos, mas também, um novo rumo, uma nova
perspetiva de vida. Perspetiva que revela crescimento tanto a nivel pessoal, como
profissional, na medida em que, é a demonstracdo das verdadeiras aptiddes adquiridas,
do potencial desenvolvido e de todo o conhecimento adquirido durante trés anos de

estudo.

Contudo, considero que o facto de a vida académica facultar a oportunidade de gerir a
independéncia criar novas amizades, novos modos de vida, amadurece um individuo.

Vejo agora uma pessoa mais madura, orgulhosa concluir uma licenciatura na Guarda.

No que diz respeito as espectativas, considero que pequenos medos que foram ficando
esquecidos com grandes éxitos obtidos diariamente. Sei que deixei a minha marca pela

simpatia e pela disposicdo em ajudar em tudo e pela atencéo prestada.

Relativamente ao estagio, considero que a integracdo com a equipa foi fundamental para
0 meu progresso, Visto que durante trés meses presenciei algumas mudancas
significativas no Balcdo e na equipa de trabalho. Sendo que, desde o inicio procurei
cumprir todos os pontos do plano de estagio, embora houvesse mais oportunidade de
realizar com maior regularidade uns pontos que outros. Como o proprio director
comercial mencionou, uma fusdo entre Balcdes é sempre uma experiéncia nova e Unica,

na medida em que todos tém que se adaptar.

Em suma, estou satisfeita com todo o progresso, com as experiencias, com as atitudes,
com o grau de profissionalismo e de rela¢des humanas e com o método de trabalho, de
integracdo, com os conhecimentos que me foram adquiridos e competéncias que me
foram transmitidas e com 0s pequenos grandes momentos que passei durante trés meses,
que representaram um impulso para pensar num futuro mais risonho, que me fez

perceber que com dedicacédo tudo pode ser alcancado.
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PLAMO DE ESTAGIO GURRICULAR - INSTITUTO POLITECNICO DA GUARDA
REDE DE PARTICULARES E NEGOCIOS

Froporcionar ao estagiario situagdes de aprendizagem no dominio das técnicas especificas da actividade }
de prestacas de servigos bancaries dirigidos a clientes particulares @ negdcios com o objectives de lhes
proporcionar a aplicagde pratica e o desenvalvimento de conhecimentos obtides ne dmbite da
licenciatura

Dhjectives

Entrevista do Acolhimento:  Apreseniagdc oo Balsac - Eswutdra, Estratégia Indicadores de
Megacio: ... Apresentagae & Equiga. Andlise conjunts do Flaro de Eslagioo Obectives, Elagas,
Tutores & Pontos ds Comiralo,

Acalhimentoe pelo
Director de Balcao (Tutor)

1 Diano
Balcdo

Gonhecer e aprander a realidade funcional do Balcde
Vertente Operativa:

Anglise o tratamenio de lisiagens com elevada prioridade (descobanes, compansacio; ..
Dperacicnatidacda e ralagdo com o COM (caso exsta)
Participar na Reurifo Ssmanal da Equipa do Balcdo
Farticipar rm processa de abertura do Balcdo (atertura contazilislicas: ATM's, Tescurara; L)
Gestan do Plafond de Tesouraria
Acompsnhar a Equipa de Assislantas e Asszistontes Comercidis:
. Colabcracdo na area de Front Ofhce junie do Azsistento
. Colaborspdo na divalgagia o tratamento da Zona Avtomalica
LJConhecer as larafas do PAS (direccionamento de Clientes)
Conhecer as furcionalidades do Sell-Banking
Participar no processa oo fecho do Baicdo - Caixa: Contabilisticn
Visdo global sohrea |Contacto com a Area Comercial [ produtos & métados da venda) Parioda de

actividade do Balede | ooqi=0 ge Comparhas (Divugagae; Distrbuicdn de Objoctivos, Centrolo e Saguiments; Arimagio da Estagio

Equipa}

Yisdo sobre o auompanhamento de processas: Relacioramento com areas oriticas para &
concretizagdo do negocio (UGG, Operagiss,...)

Gestio do Crédito Vencido

Connecer am detalhe oz Produos de2 Campanha

Geslan da Agenda Comercial

Acocmpanhamen:o de processos de venda: Telafanicos e Prezcnciais

Acompanhar a elesboratac de Fropos:as de Crédito do Segimenlo de Pariculares (oH, Créclo a
Consume; Carlfes Grédilo

&u,-f,-'.ztir A Cc:-lr.issén dc Cradiie do BalcEo

Zale,

Acompantar @ elaboracao de Fropostas de Credito ¢o Segmenic de Negdcios (Caso nao exists utilizsr
oropostaa antenorgs]

Treino lutelada das h.ng;&er—. de Azzizenta & Assistentie Comercial

DE[D-“.EI'C-pDI‘luF.Id"IdEE- COMEerciais e dlrecc.nndr cl lr.-zn '-":: para o5 Geﬁ OrEs

Receber & executar p:f-dl ins dos Cliemsas. Colabarar com ¢ SDB na tratamente ¢ rDSFII:Ia.,a a
oo "‘"“"QHL‘IEHCIE u:.'c: Cllen.es m.u:u en..artewa:ms

_ Tr tar "‘EdIdGS dc I|n5 'uv;ne:-_u Perrndrlr-*nl-‘-*-
Conhecer as fungdes de

R S et [N
Assislente; Assistente A or "'_||"‘|!‘|nr prnmo far '\rﬂdu%s da scqw'cn.;_. u:Ie pﬁncLIa'=5

- g i R R T SRS : Estdgio
Comercial e Gestor
Cc*la orar na qce. a0 d-arla l:h:us pr-"ceascus relalwua & L1L-:F|:|.I".n'd o r.-: .:.I,,-:w

\_,-::Ial:-l:urar no o 1r1 n;,lu )-:'r.-‘-dllu -nerlc‘l"iu .I‘-.-I.':Ih r‘ner"ta-;a -"'l:l D]‘

tul.-lmrar ra u:r:jﬂnlza.,ac:- =] gx_.sla:u u:Ic- EFE]'JI‘-'\.- rnerl:ﬂand 5.ng e aoch DﬂalD

Pru:urrluJﬂr =] asae‘durar ’-1 aber LIrEl :IE.' LIIII'Ils.:: l:Jn ::r r1l:‘|-:| 1 e rl'i.-hd!a cle ds*ﬁl-‘la—‘lura

Curm.-vcur a melomlngm dﬂ ges ac de wuma careira ce Ciientes [atr vas da ag=r.u:|a comenzial)

OCRH - Dep. Formagdn Conhacimearto @ Dosenvolymarto
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;‘*a raThGs d-:a ser dos Cane ] rlﬁ{}:

cada do que 1 cliente com um milh&a €,

de auras distribuidos por 10 Clientes.

forma inteligente.

Destaque

PIC 3T -

HEDE SEMANREy e 3341 Valadares

HUTEL COM SPa

- .
AUes R Nl do

Heve @0

- E
WA s

TR Pt el

Al o ohpctvo trimeastral

DF CAMNHADOR. 3 validacio termina no dia 24/
LOIREET] T £o3

Alistagem gue se encantra publicada no Partalv15 A0

estd com uma taxa de resolugdo de 23%, O periodo

de tratamento do Dossier ARTE “DPs Ganhadores”
termina ja dia 21 de OQutubro, N3a adie o tratamento!

&

g

CREDITO ENSINO SUPERIOR (C.22472011)

%, O Credito Ensino Superior serd  encerrada
definitivamente esta sexta-feira {mesmo para os
: “ Ccasos com garantias pessoais). Os casos em
SRS tratamento devem ser enviados urgentemente
para o Gabinete Universidades até 20 de Outubro (sempre
<Om garantias pessoais bastantes para a aprovacgdao), data a

partir da gual serao recusados. Como solugao alternativa

aa Crédito Ensina Superiar devera ser apresentade o Crédito :

Universitario Plus (Circular 386/2009)

e e e A A A 5579 8 8 A AR 5

O Smart Energy valoriza a diversificagao de recursgs, E mais inteligente ter 10 Clientes com 100,000 euros §

0 que nas faz perder o =ona na hara da renovagao & ter todo esse valor num sa Cliente. © melhor ter 1 mlrhén

Observar os limites do programa € mais do
que ajustar os pontos para conseguir um
bam lugar no ranking é gerir o negdcio de

RESO VENCIDD resultados da gltima semana

memee 3245 Sto Ovidio.

5} ™= Norte6 Paulo Reis
ertrgs gy iy N Sul 11 . Mario Santos
SRV WALT R LLLDHE i

e | wwwem  Norte  Joao Oliveira
———— Sul Paula Alves

S L guiarde a validacas dos
¥ premiados deste concurso

. serdn enviades para a morada dos Clientes com

stor Seve stender sefrars o ldelose L g we

B DCCDR, Contralo ¢ Dinimizacan de Rede
WO 'EDR SUGESTOLES
: b

WarimgAn Licueds smosslis mosdua

Cap/F h:lur
Cliarna

100. ':ICICIE

1 IZ‘:II‘.L {IEI'CI€
EEIL‘ 'EIIZICIE

Fonto de Situacac de Comercializagado de FO's
Consulte as instrugdes da listagem disponivel no Portal
YISAD e até ao final do dia de amanha indigue o ponta de
situagac cansultando os Clientes constantes da listagem.

DESTAQUEES DE IMPRENSA i

. : . G
Leia agui a selegdo de &
publicagdes e esteja ao corrente tkex
CAMPANHA LIGHT Verdo 2011 :
Encontra-se publicada no Paortal VISAG a listagem § :
final dos Clientes aderentes a Campanha. O envig 9‘:‘;_""" ool

das vales inicia-se esta semana. Todos os vales =%~
R

excecdo dos Clientes com marada no astrangeiro, Clientes
Private e Clientes geridos por Centros Premium cujos

- vales serdo enviades para o Balcao Gestor,

ledemcvol.



PLANO DIA MODELO {PDM)

]

Py G 2T

{2 guie €72 0 Plano Dia modelo, define a capacidade comercial do Balcio e traduz o
compromisso de funcionamento didrio Ready de todas as fungfes.

* Eum plano didrio de referéncia;

= Existe a separagdd de tempos comerciais e operativos;

E * Define blocos alargados.e ininterruptos da actividade
comercial
B " Determina 3 capacidade comercial do Balcdo {tempo
5 i
comercial total do Balcdo) adaptada as fungBes comerciais
SOUS i — e a tipologia de Balcies

Onde posso consultar o meu PDM e do Balc807 rode conhecer o seu
POM e do seu Balcio acedendo a Aplicagio READY.

= e
Contmen: o mpn o
it chal Lovar ch:
Eakdo

B e mmen nemenca
ks 2m cade rncaine
auBakin

Dl n e
S bbb e du
rA=a coliberatior oF Jaicds

et
2T T
Lnswaretto ddne |
o rasta
[ ——
ERE S

Para que serve o PDM?
® Para definir a capacidade comercial e o moda de funcionamento didrio do Baleio
* Para arganizar o dia modelo de cada Colaborador do Baledo com foco no contacto

com ¢ Cliente, separando os blocos comerciais dos blocos operativos...

* Pata que cada Colaborador seja o Dono do seu préprio termpo sem dispersar...
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da bolsa
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de accoes
nacionais

Fundos ja perderam mais de um
quarto do valor desde o inicio da ano.
No trimestre, cafram todos mais de
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Investimentos alternativos
garantem melhores retornos
nos fundos no altimo ano
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Premio Universidade
com inscricdes abertas

=+ A nomng edicio do Premio Und-
versidade de Colmbra 2012 im-
pottante galarddo nacional nos
canmpoe da Ciénci e Cultun, e
salor de o ol evmeos, temn g% can-
didaturas ghertas até 30 de
Meweemnhrn,

0 prémie serd entregae na
stssdn solene comemorativa do
72z pniversario do Lodversida-
de, ne dia 1de Maego do prosi-
1110 250,

Lste galardan distingue, gmal-
moente, uma «personalidads de
naconalidade portumaesa que se
tenha destacads por wrns inler-
wencin particularments relevan-
te e inovatlory s nas dreas da
Cidnrda o Culmira,

Porém, o galardio tem-xe
caracterizado por dislingir per-
somzlieddades de sectores muito
distintos, como i3 artes cénicas e
musicais, o empresariado, &5
neurcCiéncias, a mmatemdlios e a
g

As candidaturas devem ser
dirigidas zo reitor da Univarsi-
dade de Coimbrz (L) e incluir

allrn curriculum vitze detalba-
ey cler caneliclato @ urra explici-
lagan clar di relevineia ¢ do
cardcter inovador do contnbuto
cultural ou cientificos, foi on-
tem anunciado.

Aodeliberagio do jlri serd
tormada e 25 de Jaoero de oz e
o vetyedor divilzada, ecn conde-
réncia de imprensa, no dia
seninle

Crigdo em 200y pela LC com
o patrocinie do Bance Santan-
der-Tattz e apoic do Joraal de
Moliedas, o Prémin Thiversida-
de e Coimbra ji distinguin a
cientista Maria de Sousa, o neu-
rocientistz Fernandao Lopes da
Zilva, o bistoriader Antenio
hiamuel Hespenha o ac actor e
encenadar Luis Miguel Uintra
a classicizta Maria Helena da
Bocha Pareira, o matemation
Tuso-hrasileire Marecle Viana,
o imvestigador Jos¢ Epifinio da
Franca, o ariista plastico Julido
Sarmento, 0 ensaista e escritor
Admeida Faria e ao cineasta
PedraCosta,

Pég: £
Cares: Preto ¢ Branco
Aras: 247 % 2401 o

Corter 1 4o 1
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Semimire debaie

visibilidade da investigacio

Oeqanizado pelo Univers’a, o seminaria tecd ugar

e Miarmi entra oz ias 21 e 23 de Novembro g

temn como abjective a idenuvicagso de fontes,

metzdos e melnores praticas de forma a dar nmaior

visiilidade 4 investigacdo Dirigide a vice-reitores,

auiministradores, directores e cutros cargos que

frabaliam dirgclz ou indireciaments com dreas

de Irvesligac G, @5t seminaric pretende melharar

0 inpacto da MEsma, ARsiT como 3 captacin

de recirzos para a flnanciarn
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Comunicacio e Relagdes Econdmicas
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FICHA DE INFDRMAQ;ED NORMALIZADA
STANDARDISED INFORMATION SHEET

CONTA DO PARTICULARES
CURRENT ACCOUNT - INDIVIDUALS

Cesignagio | Designation

OO Pasticulares. ! Current Account — ndividuals,

Condigdes de acessa f
Terms of access

Clientez Pariculares. ¢ lndividua! Cusfomers.

| Modalidade | Modality

Meios de mevimentacao f
Transactions channels

| signed behwean the Sank and the Custormer.

Depdsitos & Ordem. § Current ACCoums.

A conta DO & movimentada a2 debito efou crédito atravas de orders de transferéncia
dadas no Balcio ou através co MNatBanee ou Banca Telefdnica. ou via ATM, podenda
ands ser movimentada por cheque caso tenha sido celebrada & respactiva convengdo
entra o Banco & o Clenta. ! Debifs andfor credifs may e made fo the corrent aczount Oy
means of bank transfer arders. submifted to the Branch or via the NefGanco ar Telephonc
Banking senvices, or wvig AT, and alsa wia chegoes f fhe regpective agreomant has been

Moeda | Currency

Eura.

Montante ! Amount

Sam minimo de abartura.  THERs 12 7o MNAIMYT Smourt for opening IHhe accoun!.

Taxa de remuneragao f
Remuneration Rate

Mao remunerada. { Nof remunerated,

Caleulo de juros |
Calewlation of intarast

Mac aplicavel. / Nof spplicabls.

Pagamenta de juros |
Fayment of interest

Mao apliciweal. ! Mot agplizabia,

Regime fiscal ! Tax regime

| Nao spledval £ Not applicalila,

Comissoes e despesas |

| Commissions and

expenses

Stamp Duty;
! Salde Médio Trimestral Becursos entre 2000 €2 3500 €-7 82 € | Saelo; /

Pregarc actual de comissfes e despesas associadas & conta § Corrent price sk of
sommissions and expenses assomated fo $he acoount

Despesas de Manutencio | Mainfenanoeg expensas:

Salda Média Trimestral Becursos inferora 1 50 €-1570€ + 1 Selo: !
Average Quarterly Balarice of Resouwrces lawer than 1.500 € - 15 70 € + Stamp Doty

Saldo Médio Trimestral Recurses entre 1.500 €2 2 D00 € - 14,54 € 4 1. Selo )
Average Quarterly Salance of Rasources Sebween 1.500 € and 2000 € - 1454 € +
Stamp Oty

Saldo Mécgio Timestral Recursos entre 2000 € 2 3.000€ - 12 44 € + | Selo, |
Average Quarterly Bzlance of Resowrces between 2000 € and 3000 € - 1244 € +

Average Quanerly Balance of Resowces hetwesn 3000 € and 3500 € - 782 € + Slamp

| Duty: [

| Saldo Madio Trimestral Recursos superior 3 3 500 € - |zento; ¢

Average Quartery Balance of Resourcss ligher than 3.500 € - Exernp!.

Extractos. Saldos ou Qutra Documeantagao: §
Statements, Ealances or Cther Documentalion:

Extracta Didrio - 1.95€ + |, Sela !

Daily Staferient — 1,95 + Sfamp Doy

Extracto de Dois em Doiz Digs = 1.70€ + | Selo !
Statement ance every 2 days — 1,70 € + Stamg Dty

Extracto de Trés em Trés Dias — 147 € + | Selo; (
Statermeant once every 3 Uays —1.47 € + Stamp Duty:
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FICHA DE INFORMAGAO NORMALIZADA
STANDARDISED INFORMATION SHEET

CONTA DO PARTICULARES
CURRENT ACCOUNT - INDIVIDUALS

Reques! for Ressue of Staterments {2nd cogy) = 12,54 € + VAT {per statemont); i

| Extractos em Disquete — 998 € + | Sels; !

Extracto Semana - 1,21 €+ . B2/
Weekly Sfafement — 1 27 € = Sraimo Doty

Extracto GQuinzenal — Q.82 € + 1, Selo f
Forfrighily Statement — 0 62 € + Stamp Doty

Pedidos o Extractos ou Saloos ao Balcdo - 341 € = | Selo; !
Reguests for Statemenis or Balances from the Sranch - 3 41 € + Stamp Dufy

Extractos de Escalas de Jures — 62 66 € + | Salo; f
Slatemenis of Levels of Interest — 62,66 € + Stamg Duty,

Extracto por Fax + Despesas Comunicagao — G 33 € + VA S
Sfatament wia Fax + Commumization Expansos — 6,33 € + VAT,

Pedido de Reedigio oe Extractos (2% via) = 12,54 € 4 VA {por extracta); ¢

Sfalements in Diskelte — 898 € + Sfama Duly,

Extracios Magneticos — 8,88 € + | Selo !
Magnatic Sfatements — 858 € + Stamg Doty

Comissdo Alteracao Titulares de Conta — 5,33 € + 1 Seic. /
Comrmission for Alterafion of Accountholders —6,33 € 4 Sfamp Outy.

Serao aplcaveis as comissbes & ORSpESAS que antecedem se outras nao foremn
aplicavais & Conta de Depdsitos 2 Ordem na data da resoectiva cobranca as guais se
encontrem afixadas no Pregaric co Banco devidamente publicitade em todos os seus
Balcoes. nos termos do Avise 82002 do Banco de Portugal. £ The prewviols cominissions
and expensss shall apody fo the Currenf dccount provided anciher rafe did nof apoly on
itie date of respechive setflement, as sef cuf in the Bank's pnce list, duly published at alf
ity Grahches i seoordance with Notice 82009 of the Bank of Porlugal

| Facilidades de descoberto /
| Qverdraft facilities

Mac aplicavel.  Nof apoicable.

Liitrapassagem de crédito /
Exceeding credit imits

A utilizacdo de fundos que excedam o saldo da conta depende da aceitaséo oo Banco.
Case o Banco aceite 0 sague ou pagamanto a descobers sfo aplicaves ao saldo
devedor as condigbes seguintes / Use of resources in excess of the assount balance
dopends upon phor aperoval from the Bank, In the event ihat the Bank accepts a
drawdoeen or averdraft paymend, the following ferms shall apply to e balance owed (1)

TAMN = 26.75%; /{TAN = Annoal Momina! Rale);

Comissan de Crédito Nao Pra Contratualizado — 9.75€ + |3 por entrada em desconemno. ¢
Commigsion on Credit fhat has not been previously confracted — 8756 + stamp duly for
entenng fnto an overdralt posifion.

O pagamento dos jurcs & da comissdc ocorre mensalmente. / Intsrest and commissions
shall be paid on & manthly basis.

O crégile utiizade serd reembolsado no dia da wlizacio. | The oredit usad vl be
reimbursed o the day of use.

Fundo de Garantia de

Cutras condigdes | Other
conditions

Mao aplicaval. / Mot aoplicatis.

Depositos | Deposits
Guaramtoe Fund

Qs cepdsitos constituldos no Banco Santandsr Toda benefciam da garantia ce
reembelse prestagda peio Fundo de Garantia de Depdsitos sempre que ocorma a
ind:sponioildade nos depasitos por razdes direciaments relacionacas com a sua situacio
financeira. ! Deposis held st Banco Sanfandor Tofa bonefit fom a relmbursements |
guararites, provided by the Deposits Guarantes Fund whenever there 15 non-avalabilify of |
genosits due fo regsons directly refated to ds lnancial situation. |

0 Fundo de Garantia de Depdsitos garante o reembolso até ao valor maxime de 100.000
eurns por cada depositante, Mo caloule do valer dos depdsitos de cada depositanta.
Considera-se o valor do conjunto das contas de deposito na data em que se verificou a
indizponitilidace de pagamente. Inclundo cs jurcs e para o =aldo dos depdsins em
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BET-IE-EORO04062 (20110

FICHA DE INFORMAGAO NORMALIZADA
STANDARDISED INFORMATION SHEET

CONTA DO PARTICULARES
CURRENT ACCOUNT - INDIVIDUAL S

| mosca esrangera, converendo em eUtos a0 cambio da referica data. ¢ The Deposits

Sugranies Fund guarantees resmbursement uo to the Maxinium amoun! of 100,000 ewros
for esoh entily making deposits. In calcuwlation of the amcont of deoosits held by each
enfify. consideration shall be made of the value of 2V depost accounis held on the date
on which non-avalfabiify of paypments is verified, noluding wiferest and the balanoe of
deposits keid, in forgion curmency, converted into suwrcs af the exchange rale grevaling an
the date in question. |

Fara informagdes complementares consule o endereco weew fod bporugal.pt. § Further
infarmation, plaase consult wew. fod bocrtugal pt

Institulgdo depositaria /
Depositary Institution

Validade das condigbes |
Validity of terms

Zanco Santander Totta. Rede ce Balches. Superlinha. 707 21 24 24,

Internet hitp:feeeew santandertotta. pt

Indeterminada £ Wat oetennined.

Disponibilizado previamente ao Cliente
Provided beforehand to the Customer

Assinatura do Clienie £ Chient Signafure
[Canfarme Ficha Assraturas oo Documeic lcentficacae &

Conferénsia Balzdo 7 Sranch Sonfimmation
(assinatura © NF Empregada S BgnateieEmoigpes e

a5 e Cacg! Sigealeee o ldenhly Documeni

23
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Caso No.: HDOGOODOS909142
Categoria: Seguranca Aplicacional
Tipo: Not de cracio de user
Item: Extermno
Data de Abertura: 06-09-2011 16:36:50
Data de Resolucio:
Estado: Resolved
Tipo de Fechos
Sumidriq; E322902 - CARINA NANCL MAGALHAES MARQULES - Ver Log
Descericio: /Solicitamos a criacio de user para estagiana - Carina Marques do PG
[CARINA NANCE MAGALHAES MARQUES, BI: 13780315

SEMPRESA: BANCO SANTANDER TOTTA

¢ DATA INICIO: 05/09/2011

i DATA FIM: 02/12/2011

|I USER DE TUTOR/ CONTACTO: C6T9133 - 276301872
CENTRO DE CUSTO DO BALCAO - 3581 CILAVES PRACA BRASIL
PERFIL.: Estagidrio co acesso apenas 4 Intranet e Microsofl Office.
06/09:201 1
Anabela
ISER ID: {\,er SUmMArio)
~XP:Password: " Nadal234 " (escolhe wna nova logo de seguida)
=IF Edificio: Password | rual a que escolheu no XP

ANTRANET:Password 134&] ao user em maidsculas (escolhe uma nova logo

de scguida - ACESSO AMANH.A) 7

INFOPAC: Password ipual ao user em minusculas {escolhe uma nova logo

de seguida) )

REMEDY :acesso com user em nunusculas ¢ sem password - ACESSO

AMANHA .

Resolugiio

Confirmada?:

Detalhes:

Regido Balcio
Local; 6265 - Thr. Comercial IWorte 6
Departamento: 35381 - CHAVES-PC.BRASIL
User: c679132
Nomet+ Adénto Silva Andre
Office 6251010

eO7YI32, 13-09-2011 9:31:58

http/webremedy totta.gs.corp/arsys/serviet NativeReportServlet 13:09/2011



