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 “Tempos difíceis têm um valor científico. São ocasiões que um aprendiz não pode 

perder”.  

Ralph Waldo Emerson, (1803-1882)
1

                                                           
1
 Fonte: http://espacompartilhado.blogspot.com/2008/01/citaes-relacionadas-educao.html 
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Introdução  
 

No âmbito da licenciatura em Comunicação e Relações Económicas realizei um estágio 

curricular, entre 5 de Setembro de 2011 a 2 de Dezembro de 2011 no Banco Santander 

Totta, mais propriamente na Agência Praça do Brasil em Chaves, Distrito de Vila Real. 

Durante três meses tive a oportunidade de ter uma preparação pessoal e profissional 

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

O curso CRE abrange duas áreas: a área da comunicação e a da economia. Inicialmente 

estava a ponderar realizar um estágio na área comunicacional, contudo, considerei que 

estaria mais preparada para percecionar o mundo da banca, visto que as tive formação 

em Marketing e Economia, Relações Económicas Internacionais, Contabilidade, 

Comunicação e Desenvolvimento, Gestão na Administração Pública, Teoria da 

Comunicação, Informática, Gestão de Recursos Humanos, entre outras, onde adquirir 

conhecimentos fundamentais para progredir. 

A opção de realizar o estágio no Banco Santander deve-se á posição que a instituição 

bancária tem no mercado, visto que está colocada entre as melhores entidades bancárias 

do país e um pouco por todo o mundo. Como tal, pensei que seria uma mais valia 

realizar um estágio numa instituição de prestígio e desenvolver métodos de trabalho 

com profissionais que o tornam possível.  

Visto que o estágio curricular está integrado na licenciatura, o relatório do mesmo é 

basicamente o suporte escrito de tudo que foi realizado durante três meses sobe as 

regras da entidade facultadora de estágio. Todas as funções exercidas foram 

desenvolvidas de acordo com o plano de estágio entregue ao primeiro dia.  

Este relatório é composto por três partes fundamentais: 

A primeira retracta toda a história e objetivos da instituição, enfatizando o atual 

presidente, pilar fundamental para o sucesso do Grupo Santander.  

A segunda parte foca-se nos produtos e serviços que constituem o “Core” do Banco 

Santander Totta.A terceira e última parte, diz respeito às atividades que fui 

desenvolvendo durante o estágio de acordo com o que foi delineado no plano de estágio 

e também com o que me foi solicitado pelos colaboradores. 
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Na minha perspetiva penso que os progressos foram surgindo com o tempo, assim como 

as afinidades e os conhecimentos adquiridos não só na parte bancária e somente posso 

dizer que estimo tudo isso.  
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I - Grupo Santander  
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I – O Grupo Santander 

1.1 História 
 

A 15 de Maio de 1857 foi criado por uma Real Ordem de setenta e dois homens de 

negócios o Banco de Santander. Firmado como um Banco Local de emissão (1857-

1874), numa cidade com um capital de cinco milhões de reais, foi constituído 

fundamentalmente para responder á necessidade de crédito e de meios de pagamento do 

comércio da cidade Santander e do tráfego com as colónias espanholas no continente 

Americano. Especializou-se aceleradamente no negócio comercial, visto que esta 

entidade tinha total autorização para emitir notas, descontar letras, conceder 

empréstimos e admitir depósitos em numerário.  

O Banco de Santander como foi primeiramente designado, foi instruído pela intervenção 

da elite comercial local (emigrantes espanhóis que regressaram das colónias abastados, 

armadores e construtores navais, industriais e comerciantes ligados ao comércio 

colonial) numa cidade em pleno crescimento económico e por esse motivo, esta 

entidade financeira resistiu a várias crises financeiras, ocorridas no século XIX, 

incluindo o marco histórico espanhol como a criação da peseta em 1868 e ainda se 

firmou como uma das instituições financeiras mais sólidas do país, já nessa época. 

Dessa elite comercial que subscreveram cinco milhões de reais do capital social, 

intitularam-se os primeiros acionistas do Banco Santander, mas foi o prestigiado 

deputado, advogado e homem de negócios José António Cedrún y de la Pedraja o 

primeiro Diretor-Gerente do Banco Santander.  

Cada ação 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 três 

suplentes eleitos pela Assembleia Geral de acionistas. Santander é cidade berço do 

Banco, onde residem os seus principais fundadores, dirigentes e presidentes, a maioria 

dos acionistas pertencia a famílias com raízes na região espanhola pertencentes a grande 

parte da alta burguesia afortunada.  

Espanha entrou em 1986, na Comunidade Económica Europeia, consequentemente 

obteve um destacado progresso económico, aproximando-se dos níveis de rendimento 

per capita dos países mais desenvolvidos do mundo, assim, o Banco Santander 
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transformou-se num Grupo Financeiro internacional. A centenária instituição espanhola 

alcançou ainda a liderança na zona económica do euro e situou-se entre as dez maiores 

entidades financeiras do mundo por capitalização. A entidade possui estabelecimentos 

em mais de quarenta países, entre o continente americano e Europeu, operando em 

todos os segmentos de mercado, com as três principais moedas de economia mundial, o 

euro, o dólar e a libra esterlina. 

Assim o Banco Santander centenário e global, presidido por Emilio Botín-Sanz de 

Sautuola y García de los Ríos desde 1986, conta com 10 800 agências, 69 milhões 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 sólida implantação local e um 

Conselho de Administração equilibrado e coeso. A essência do êxito conta ainda com 

instinto competitivo e flexibilidade de adaptação às circunstâncias externas e 

antecipação aos acontecimentos e distinguir oportunidades vantajosas de mercado, estas 

são características que identificam o Santander. Conta ainda com uma cultura 

proveniente no controlo do risco, que levaram á expansão financeira global e à 

qualidade do Grupo.  

A operacionalidade do Banco Santander conta com o talento empresarial de todos 

aqueles que intervêm diretamente na sua gestão bancária e ainda com acordos de 

cooperação com instituições internacionais, uma ação conjunta que visam um objetivo 

de desenvolvimento e transformação tecnológica, inovadora e sistemas de gestão 

fortalecidos.  

 

1.2 Valores 

 

O Grupo Santander desenvolve uma estratégia de gestão de pessoas assente nos 

seguintes objetivos (Santander, 2009: 22): 

1. Desenvolver competências profissionais de diretivos e líderes de forma a 

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

referência internacional. 

3. Reforçar a cultura corporativa e transmitir o conhecimento estratégico ao longo 

de toda a organização. 

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

 

Com o objetivo fulcral de satisfazer as necessidades de mais de 92 milhões de clientes 

em todo o mundo (Santander, 2009: 22), oferecendo uma diversificada gama de 

produtos e serviços financeiros. 

3 

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

 Dinamismo; 

 Solidez; 

 Liderança; 

 Inovação; 

 Orientação comercial e ética profissional 
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1.3 A Marca  

1.3.1 Plano de imagem e Marca  

 

A gestão 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 Polónia com uma mudança de 

marca, a qual se denominava Santander Consumer Finance, já na Alemanha, o Banco 

Santander adquire os balcões ao banco sueco SEB. Para além disso, este ainda 

desenvolveu diversas iniciativas e estratégias de marketing corporativo nos países 

referidos, a fim de reforçar e de impulsionar a satisfação dos clientes do Santander. 

Como tal, continuaram a fortalecer a ideia e a imagem associada á excelente qualidade 

de serviço do Banco. 

A aliança com marcas prestigiadas ascende a notoriedade da marca, a baixo está 

representado logótipo atual e o respetivo slogan da marca. 

 

Figura 1: Logótipo do Banco Santander Totta
2
 

 

  

                                                           
2
 Fonte: http://mitecaco.blogspot.com/2011/01/exemplos-de-logotipos-empresariais-ou.html 
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1.4 Modelo de Negócio do Banco Santander 

1.4.1 Orientação Comercial 

 

O Banco tem um modelo de negócio centrado no cliente de modo que permite ao 

Santander ter uma grande recorrência nos seus resultados. O Modelo de negócio do 

Santander evoluiu constantemente com as atividades complexas e diversificadas, 

modernizando e ajustando às necessidades do Grupo, como sistemas de gestão 

financeira, de clientes, de riscos, de compras, de intervenção e auditoria, de tecnologia, 

de imagem e marca, e de direção. Assim o Banco Santander estima um progresso 

notável estimulado pela democracia e por uma economia competitiva.  

 

1.4.2 Eficiência  

 

O Banco Santander procura desenvolver as atividades financeiras com eficácia e 

eficiência, uma perspetiva de melhorar sempre os processos de acompanhamento das 

necessidades financeiras do cliente, na medida em que concentram todos os seus 

recursos na atenção prestada ao próprio. Esta visão voltada para o cliente permitiu ao 

Santander atingir uma elevada produtividade comercial a nível internacional com a 

otimização das suas unidades. E ainda o Banco pode orgulhar-se dos avanços 

tecnológicos e operativos que se traduzem em criação de valor, em vários cantos do 

mundo, como no Reino Unido e no Brasil, onde a sua palavra de ordem é a eficácia.  

A palavra eficiência está interligada ao Santander porque ilustra o crescimento das 

receitas do Banco Santander devido á perspetiva de controlo de custos e á elevada 

produtividade dos balcões.  

A estratégia da melhoria contínua da eficiência traduz-se num maior valor acrescentado 

para o cliente, que fica ainda mais satisfeito com a eliminação de comissões em certos 

casos. 

 

 

1.4.3 Diversidade geográfica 

 

Os resultados positivos de 2010 são o reflexo da diversidade geográfica equilibrada 

entre mercados maduros e mercados emergentes do Banco Santander. Ao longo do ciclo 
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económico o Grupo Santander maximizou as suas receitas em áreas de negócio globais 

e desenvolve as suas atividades comerciais por todo o mundo mas principalmente nos 

10 mercados principais, sendo eles: Espanha, Portugal, Alemanha, Reino Unido, Brasil, 

México, Chile, Argentina, Estados Unidos e por fim, Polónia. O banco também te áreas 

de negócios globais que desenvolvem as suas atividades noutros países alem de nos 

mercados principais.  

 

1.4.3 Prudência de riscos 

 

A gestão de riscos envolve toda a organização Santander, começa na operacionalidade 

diária dos balcões á alta direção e ao concelho de administração, onde a comissão 

delegada de riscos é adestrada por cinco vogais do concelho, onde o responsável pela 

divisão de riscos do grupo é 3º vice-presidente e presidente da comissão delegada de 

riscos, que reporta diretamente á comissão executiva e ao concelho de administração. A 

fonte destes dados está de acordo com o Relatório de Atividades 2010 (página 27).  

 

1.4.4 Disciplina e solidez financeira 

 

O Banco Santander estima de uma grande diversificação de valores e mercados, a fim 

de obter liquidez e assim sendo o Santander financia uma grande parte dos créditos com 

depósitos de clientes. 
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1.4.5 Santander Totta em Portugal 

 

O Banco Santander surge em Portugal no ano de 1988 após a aquisição de uma parte do 

Banco de Comércio e Indústria (BCI), que mais tarde se torna parte integrante na sua 

totalidade do Banco Santander.  

Em 2000 o Grupo Santander dá mais um passo á frente ao adquirir o Banco português 

Totta, (Santander Totta, 2009: 22). Surge então a fusão de Santander para Santander 

Totta. 

Em 2009 o Santander Totta já estimava 1,9 milhões de clientes que descreve como “o 

eixo fundamental do modelo de negócio do Santander Totta”. (Santander Totta, 2009: 

18). 

O Banco Santander Totta administra 763 Balcões (Santander Totta, 2009: 13) 

distribuídos por todo o país, que representa cerca de 10% de quota de mercado no 

sistema bancário português. 

Com uma estratégia centrada no cliente, o Santander Totta foca a sua orientação 

comercial essencialmente na captação e retenção de recursos, na dinamização da área de 

negócios 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 serviço personalizado e específico, o Banco Santander Totta 

desenvolveu um segmento Private (segmento privado) e no segmento Premium 

(segmento de clientes com maior volume de negócio) com ofertas mais direcionadas e 

especificas que qualificam o cliente em conformidade como o volume de produtos de 

serviços adquiridos na instituição bancária. 

É importante salientar que Grupo desenvolve um compromisso com a qualidade de 

serviço e excelência 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. 
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1.4.6 A Agência Praça do Brasil 

 

A Agência Praça do Brasil em Chaves foi inaugurada a 10 de Dezembro de 2001, e 

portanto completa este ano 10 anos de funcionamento.  

A Agência é oriunda do Banco Crédito Predial Português, que por sua vez pertencia ao 

Grupo Champalimaud juntamente com o Banco Totta e Açores.  

 

Mais tarde o Grupo comprou o Banco espanhol Santander e o Banco português Totta e 

Açores mas manteve durante alguns anos as marcas originais dos Bancos. Todavia o 

Banco Totta e Açores sofreu algumas alterações, no que respeita á designação da marca, 

passando unicamente a Totta e há volta de menos 4 anos o Grupo decidiu fundir ambos 

os Bancos, dando origem á nova marca Santander Totta. 

Durante os três meses de estágio presenciei a uma fusão entre duas agências do Banco 

Santander Totta, que fatalmente expressa o encerramento de uma Agência sediada em 

Chaves.  

 

Este encerramento desencadeou a integração de todos os componentes do Balcão 

encerrado com a Agência Praça do Brasil. Assim, a equipa e o Balcão sofreram 

alteração nas infraestruturas e na organização diária, 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 mês de estágio), abaixo está representado o organigrama do Balcão 

Chaves Praça Brasil. 
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Organigrama dos Colaboradores da Agência (Antes da fusão): 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2: Organigrama Agência Praça do Brasil (antes da fusão) 
3
 

 

Numa análise 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 funções 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 possível, tentaram sempre acompanhar e ensinar com a 

máxima atenção tudo o que era necessário. Era notório a confiança entre os colegas de 

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

 

Dez anos após a abertura da Agência Praça do Brasil, Ana Paula Romano regressa á 

equipa como Diretora de Balcão e Antero Jorge Faria como Gestor Comercial formando 

equina novamente com Eugénio Chiote e Anabela Anjos dos Santos, na Agência Praça 

do Brasil. Sendo que abaixo está representado o organigrama da Agência Praça do 

Brasil em Chaves, após fusão dos Balcões.  

 

 

 

                                                           
3 Fonte: Elaboração própria 

Diretor Balcão: Adérito André 

Assistente Comercial: Eugénio chiote 

Gestor Comercial: Luís Rodrigues 

Subdiretor Balcão:  

Anabela Anjos dos Santos 
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Organigrama de colaboradores da Agência (Após fusão): 

 

 

Figura 3: Organigrama Agência Praça do Brasil (Após fusão)
4
 

 

Foi com esta organização que em outubro se iniciou uma nova fase no estágio, visto que 

esta transformação descreve uma maior necessidade de organização rápida e integração 

de todos os colaboradores.  

Com nova equipa, com maior carteira de clientes, mais movimento no Balcão e mais 

percentagem de objetivos a atingir, realizaram-se mais reuniões de equipa e reuniões de 

balcão durante a semana.  

Na semana em que o objetivo tem de ser cumprido, realizavam-se reuniões flash logo na 

abertura do balcão, dirigidos pelo Diretor de Balcão, de modo a incentivar os Gestores 

Comerciais a comercializar e vender os produtos em questão, encerrando as campanhas 

da melhor forma possível. 

 

                                                           
4 Fonte: Elaboração Própria 

Director Balcão: Ana Paula Romeno 

Assistente de Caixa: Eugénio Chiote 

Gestor Comercial: Antero Faria;  

Guillame Valadares; 

 Andreia Costa 

Gestor Segimentos: Carlos Terra 

Gestor de Empresas: Pedro Nascimento 

Subdirector Balcão: Anabela Santos Subdirector Balcão: Carlos Lino 



 

Comunicação e Relações Económicas  
14 

Os códigos dos Balcões descendem das raízes das Agências, o que me despertou certa 

curiosidade e resultou na seguinte breve explicação: os Balcões com o código iniciado 

com o dígito número 0 (zero) são oriundos do Banco Comércio Indústria – BCI, os 

códigos iniciados com o número 3 (três), é oriundo do antigo Banco Crédito Predial 

Português e por fim, os códigos iniciados pelo dígito 5 (cinco) têm origem no Banco 

Totta e Açores. Esta curiosidade deve-se a que o código do Balcão que encerrou era 

“0284”, o que indica a origem no BCI, ao contrário do código do Balcão onde realizei o 

estágio é “3581”, expressando que a sua origem é o Banco CPP-  
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1.5 Análise SWOT da Agência Praça Brasil 

 

A Análise SWOT (Strengths; Weaknesses; Opportunities and Threats) é uma 

ferramenta utilizada para analisar e observar agentes de uma instituição que influenciam 

o seu funcionamento. É por isso, um instrumento primário do estudo para o 

planeamento, na qual se faz uma análise interna e externa da instituição. 

 

Este tipo de análise tem como objetivo primordial determinar os pontos fortes e fracos 

relativos da instituição bancária, e também as oportunidades e ameaças relativamente ao 

meio que a envolve, de forma a analisar a capacidade de sobrevivência no mercado, a 

viabilidade empresarial da instituição e o nível de competitividade face á concorrência 

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 

área de 591.3 Km2 contabilizando 41.444 habitantes residentes na cidade em 2011, 

apresenta uma população maioritariamente ativa, empregada e jovem, consumidora e 

inovadora.  

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

instituições e principalmente outras instituições bancárias.  

É de salientar que só o Banco Santander Totta adquiria anteriormente três dependências 

na cidade que embora com o aumento da concorrência se viu obrigado a encerrar uma 

delas.  

Tendo em conta o contexto socioeconómico em que a Agência está inserida, realizei 

uma análise SWOT, em baixo apresentada.  
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Tabela 1: Análise SWOT da Agência Praça do Brasil 

Pontos Fortes Pontos Fracos 

 Espírito de equipa e elevada carteira 

de clientes; 

 Capacidade de rápida adaptação a 

mudanças; 

 Proximidade com o cliente; 

 Vasta gama de Produtos e Serviços, 

adequados a cada segmento 

específico; 

 Profissionalismo e dedicação por 

parte de todos os colaboradores; 

 

 Pouco estacionamento perto da 

Agência Praça do Brasil; 

 Fase de mudança de clientes de um 

Balcão para outro, onde se registou 

alguma falta de informação por parte 

do Banco aos Clientes; 

Oportunidades Ameaças 

 

 Parcerias estratégicas e Patrocínios; 

 Indivíduos de elevada apetência para 

o investimento e consumo; 

 Credibilidade; 

 Internacionalização;  

 

 Concorrência a nível de taxas e 

produtos de outras instituições; 

 Diversidade de instituições bancárias 

numa zona periférica muito próxima; 

 Crise económica e financeira do país, 
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Capítulo II 
II - Produtos e Serviços do Santander Totta 
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II - Produtos e Serviços Santander Totta  
 

2.1 Painéis de Produtos e Serviços 
 

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

informação sobre a vasta gama de produtos e serviços da instituição bancária, tal como: 

 Painel de Seguros:  

Onde estão representados os Seguros Autónomos e Seguros relacionados com Crédito, 

como: 

Seguros Autónomos: 

 Plano de Vida + Protecção; 

 Plano Vida Premium; 

 Plano Protecção Ordenado; 

 Valor Saúde; 

 Viva Mais. 

Seguros relacionados com Crédito: 

 Seguro de Vida Plus Prémio Único; 

 Plano Desemprego Habitação; 

 Seguro Vida Crédito Consumo; 

 Plano Protecção ao Crédito; 

 Multiriscos -Lar Cobertura de Recheio. 

 

 

 Painel de Recursos: 

Onde estão representados os recursos disponíveis em comercialização, como: 

 Rendimento Premium Taxa + - 5 anos; 

 Rendimento Aforro – 5 anos; 

 Depósito a Prazo Stratégic – 6 meses; 

 Depósito a Prazo Stratégic Captação II; 

 Depósitos MIX (CRP 75/25 II; CRP 75/25; DP 50/50; DP 75/25); 
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 Rendimento Poupança: 

 Rendimento Protecção SET/2011 (Novo); 

 Plano Poupança Regular / Premium; 

 Rendimento Premium SET/2011 II; 

 Super Poupança Protecção. 

  

 Painel de Consumo: 

Onde estão representados os produtos de depósito a prazo e estruturados em 

comercialização, nos segmentos de particulares e empresas, como: 

 Rendimento Aforro; 

 Depósito Crescente 3 anos – Set11; 

 CRP 2012 B; 

 Depósito Especial II; 

 Rendimento Euro Sectores; 

 Protecção Garantida Novembro 2011; 

 Rendimento Premium Novembro 2011; 

 Super Poupança a Crescer; 

 Deposito 2012 Diversificação; 

 Depósito 2012 Plus B; 

 Duo Protecção; 

 Duo Poupança; 

 Depósito Tesouraria Empresas. 

 

 Painel de Crédito: 

Onde estão representados os créditos disponíveis em comercialização, subdivididos por, 

Créditos Habitação e Créditos Pessoais, sendo eles: 

 

Crédito Pessoal: 

 Crédito Liquidez. 

 

Crédito Habitação:  
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 Super Crédito Habitação Taxa variável; 

 Crédito Habitação Super Tranquilo; 

 Crédito Habitação Valor Residual; 

 Crédito Habitação Valor Residual Plus; 

 Solução Troca de Casa; 

 Sinal do Imóvel; 

 Compra Terreno. 

 

 Painel de Incumprimento; 

 Painel de Cartões.  
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2.2 Contas 
 

Um cliente quando se dirige a um Balcão Santander Totta, é recebido com o maior 

profissionalismo e rigor, pois o objetivo fulcral é fidelizar o potencial cliente, e para que 

tal aconteça é necessário adaptar a diversificada gama de produtos existentes às 

características do cliente. A abertura de conta é um vínculo fundamental que o Banco 

cria com o cliente e por essa razão, o colaborador tem que ser perspicaz a perceber qual 

o tipo de conta que mais se adequa ao perfil do cliente. É importante ter em conta a que 

se destina a conta, as intenções do cliente, que tipo de relação que o cliente detém com o 

nosso banco e com outras instituições financeiras, qual a sua idade, situação 

profissional, possibilidade de captação de recursos, entre outros aspetos. 

Após a perceção das necessidades e exigências do cliente, procede-se á abertura de 

conta e apresentam-se os restantes produtos mais adequados, focando atenção na 

satisfação global do cliente e na captação de recursos para o Banco. 

Uma instituição bancária tem como objetivo primordial gerir os dos clientes, em 

contrapartida é necessário tornar esse trabalho rentável, o que implica criação de riqueza 

e as instituições bancárias obtêm riqueza, lucro, através da comercialização dos 

produtos e serviços que estão aos dispor dos clientes e é nesse sentido que subdividem 

os clientes por segmentos, por quantidade de recursos e serviços e por quantidade de 

dinheiro. 

 

2.2.1 Conta Depósitos à Ordem Particulares 

 

As Contas DO Particulares (Anexo III) do Banco Santander Totta não suportam 

montante mínimo de abertura e como tal, fica ao critério do cliente depositar o montante 

que desejar. As Contas à DO permitem aceder a todos os produtos e serviços, assim 

como às restantes contas que o cliente disponha no Banco Santander Totta, o que se 

reflete na possibilidade de Clientes Particulares, Emigrantes e Não Residentes, 

efetuarem uma constituição de Depósito em Euros ou em divisa Estrangeira. Permitem 

ainda, a movimentação do saldo da conta pelo cliente com máxima flexibilidade, através 

de operações realizadas em ATM, no Superlinha, Netbanco e também no Balcão eleito 

pelo cliente para abertura de conta. Com as contas à Ordem do Santander Totta o cliente 

ainda pode dispor dos seguintes produtos/Serviços:  
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 Acesso à oferta de cartões de débito e de crédito;  

 Acesso gratuito ao Superlinha e Netbanco;  

 Domiciliação de pagamentos periódicos gratuita; 

 

2.2.3 Conta Accionista 

 

A Conta Accionista foi criada exclusivamente para os acionistas do Banco Santander 

Totta, oferece vantagens em produtos e serviços. Para usufruir destas vantagens é 

necessário ser titular de, 100 ações, no mínimo, do Banco Santander depositadas no 

próprio. As vantagens em questão podem ser: Operativas; Financeiras; Em Produtos e 

Serviços; Seguro Gratuito. 

 

2.2.4 Super Conta Ordenado 

A Super Conta Ordenado oferece inúmeros benefícios para o cliente que domicilia o seu 

ordenado, como o próprio nome indica, este tipo de conta foi concebida especificamente 

para facultar aos clientes uma excelente forma de poupar. 

Com a domiciliação do ordenado no Santander Totta, o cliente tem acesso imediato à 

antecipação até 100% do vencimento e de um plafond de descoberto adicional, de 

acordo com o montante das aplicações que tenha no Banco Santander Totta, até um 

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

 Isenção de comissões: Com a Super Conta Ordenado não se paga despesas de 

manutenção e portes de correio; 

 

2.2.5 Super Conta Ordenado Premiun 

A Super Conta Ordenado Premium oferece ao cliente inúmeras 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 dispõe de 

diversas outras super vantagens.  
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2.2.5 Super Conta Ordenado Global 

A Super Conta Ordenado Global é uma super conta que dá acesso a vantagens únicas e 

exclusivas ao cliente que domicilia o seu ordenado no Banco Santander Totta. 

Vantagens como:  

 Não cobra nas principais comissões diárias; 

 Isenção de despesas de manutenção e portes;  

 Oferta de 1 Livro de 10 Cheques Cruzados/mês;  

 Transferências nacionais são gratuitas;  

 Netalertas. 

 

2.2.6 Super Conta Global 

Com a Super Conta Global por apenas 5 euros por mês de comissão de gestão, o cliente 

Santander Totta, tem acesso a um serviço global à medida dos seus interesses e 

expectativas: 

 Sem cobranças monetárias nas principais comissões diárias; 

 Isenção de despesas de manutenção e portes;  

 Oferece um Livro de 10 Cheques Cruzados/mês;  

 Transferências nacionais são gratuitas; 

 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 está longe de Portugal. Como tal, oferece muitas vantagens a nível 

de Serviço de Comodidade, Crédito Habitação e Crédito ao Consumo. 
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2.2.9 Super Conta + 55 

 

A Super Conta +55 oferece aos clientes condições semelhante às oferecidas pela Super 

Conta Ordenado, contudo este tipo de conta está vocacionada exclusivamente para a 

domiciliação da reforma/pensão, o que expressa uma exclusividade para cliente com 

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

 

2.2.10 Segmento Júnior/ 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.  

É uma conta de menores que não tem despesas de manutenção 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 Cartão Crescer e um cartão recarregável válido por 

dois anos. 

 

 

2.2.11 Já ká Konta / Já Ká Konta Júnior 

 

A Já Ká Konta está direcionada para adolescentes entre os 14 e os 20 anos de idade e a 

Já Ká Konta Júnior é dirigida a todos os menores com idade compreendida entre os 10 e 

os 13 anos. Ambas funcionam como uma conta mesada à ordem, em que o cliente 

menor é representado pelos pais/tutores, clientes também.  

Nos casos em que os clientes atingem a maior idade, poderá ser o próprio a abrir a conta 

Já Ká Konta e movimentá-la. 

O montante mínimo de abertura é de 25 € e não suportam despesas de manutenção. 

Assim, o jovem poderá ainda beneficiar do cartão de débito Já Ká Conta, com o qual 

poderá movimentar a conta, e no caso de ser menor é necessária a autorização dos 

representantes legais. 
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Neste tipo de contas, todas as transferências nacionais são gratuitas, desde que 

realizadas através de NetBanco, Mobile Banking, Superlinha ou equipamentos de ATM 

(Automatic Teller Machine). 

 

2.2.7.3 Super Conta Estudantes Universitários 

 

A Super Conta Universitários é uma conta direcionada para estudantes universitários 

com idade igual ou superior a 18 anos. 

É uma conta de depósito à ordem, não remunerada, com características semelhantes a 

uma conta DO Particulares, contudo não suporta despesas de manutenção e autoriza um 

montante mínimo de abertura de 5 €. 

Estas contas, normalmente estão associadas a promoções ou Pac´s com ofertas 

destinadas ao segmento universitário. 

 

2.2.8 Soluções 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 

parâmetros que a Super Conta Ordenado. Beneficiam da isenção de comissões de 

cheques, transferências, despesas de manutenção, cartões e “netalertas”. E ainda permite 

ao cliente usufruir de duas operações gratuitas em Bolsa por mês, incluindo as despesas 

de expediente com títulos. 

A Super Conta Ordenado Global e a Super Conta Global colocam ao dispor do cliente 

um pacote de seguros gratuitos, sendo eles: 

Seguro de Saúde (durante o primeiro ano); 

Seguro de Responsabilidade Civil (durante o primeiro ano); 

Seguro de Acidentes Pessoais (durante o primeiro ano); 

Assistência médica ao domicílio; 

Assistência técnica ao domicílio. 
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2.2.8.2 Super Conta Mesada e Super Conta Jovem 

 

A Super Conta Mesada e a Super Conta Jovem são tipologias de conta que permitem 

aos clientes menores que o seu dinheiro da conta à ordem beneficie de uma TANB de 

4% ao ano, num montante até 5000 €, contudo montantes superiores não sofrem 

remuneração. Este tipo de contas está vocacionado para clientes menores entre os 0 e os 

13 anos (Super Conta Mesada) e os adolescentes dos 14 aos 20 anos (Super Conta 

Jovem). Ambas terão de ser movimentadas pelos representantes legais, à exceção da 

Super Conta Jovem, em casos onde o cliente tenha atingido a maioridade. 

O montante mínimo de abertura é de 25 €, sem despesas de manutenção. 
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2.3 Cartões 
 

Um cartão multibanco é uma forma de pagamento eletrónico, utilizados para o 

pagamento de bens e serviços, pela digitação de um código secreto que dá acesso á 

conta associada. É uma forma simples e cómoda de realizar operações de elevado valor. 

 

2.3.1 Cartões de Débito 
 

O cartão de débito geralmente é facultado com a abertura de uma conta bancária. É 

através deste cartão que o cliente pode movimentar o dinheiro presente na conta à 

ordem que está associada. Os movimentos podem ser efetuados via caixa multibanco 

(ATM), ou em todos os estabelecimentos que estão submetidos a esse tipo de 

pagamento. 

O cartão de débito é um elo de ligação/identificação do cliente para com o Banco. 

Abaixo encontram-se representados dois exemplos de Cartões de Débito do Banco 

Santander Totta, que estão ao dispor dos clientes na abertura de contas á ordem.  

Para ser solicitado um cartão de débito é necessário que a conta associada tem que ter 

saldo disponível, seguidamente é preenchida a proposta de adesão do cartão e procede-

se a ativação do mesmo no terminal financeiro.   

 

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

 

Seguem-se dois exemplos de Cartões de Débito do Segmento Jovem, Cartão Já Ká 

Konta e Cartão Novo Classic Universitário. 

 

Figura 5: Cartão de Débito Já Ká Konta (Visa) e Cartão de Débito Novo Classic Universitário 

(MasterCard)  
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2.3.2 Cartões de Crédito: 

 

 

O cliente que adquire um cartão de crédito pode executar as mesmas operações do 

cartão de débito, contudo, um cartão de crédito expressa facilidade em realizar 

movimentos a crédito, sendo que o cliente pode fazer pagamentos e levantamentos a 

crédito. Como tal, normalmente os cartões de crédito estão associados ofertas, 

descontos, seguros e outros produtos que se tornam apelativos. O Banco Santander 

Totta dispõe de uma variedade de Cartões de Crédito, e cada um deles tem 

características especiais, como ofertas e vantagens, sendo eles:  

 

 Cartão Ferrari: 

 

Figura 6: Cartão Ferrari (MasterCard) 

 Cartão Classic: 

 

Figura 7: Cartão Classic Santander Totta (Mastercard) 

 Cartão Desconto: 

 

Figura 8: Cartão Desconto Santander Totta (Visa) 
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 Cartão 10.10 TSI: 

 

Figura 9: Cartão 10.10 TSI Santander Totta (Visa) 

 

 Cartão Light: 

 

Figura 10: Cartão Light Santander Totta (Visa) 

 

 Cartão Titanium: 

 

Figura 11: Cartão Titanium Santander Totta (MasterCard) 

 

 

 Cartão Platinum: 

 

Figura 12: Cartão Platinum Santander Totta (Visa)  
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 Cartão Gold: 

 

Figura 13: Cartão Gold Santander Totta (MasterCard)  

 

 Cartões Premium: 

 

Figura 14: Cartões de Crédito Premium: Novo Classic Premium; Gold Premium; Premium Travel 

(MarterCard) 
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2.4 Canais Complementares 
 

Os Canais complementares são ferramentas, disponibilizadas ao cliente para que este 

possa estar sempre perto do Banco sem precisar de se dirigir a um Balcão. Como tal os 

canais complementares disponíveis são: Netb@nco e Superlinha.  

 

 2.4.1 Netb@nco 

 

Cada cliente que adere ao Netbanco, fá-lo para poder usufruir da mobilidade gratuita de 

movimentação das suas através da plataforma disponível na página do Santander Totta 

na Internet. Assim, com a adesão ao Netbanco, o cliente pode: 

 Consultar saldos, movimentos, NIB (Número de Identificação Bancária) e IBAN 

(Internacional Bank Account Number) das suas contas: 

 

 Fazer Transferências Nacionais e Internacionais; 

 Fazer Pagamentos de Serviços e Pagamentos ao Estado; 

 Requisitar, Ativar e Visualizar Cheques; 

 Comprar e Vender Ações; 

 Consultar Extratos e Pagamentos com Cartão; 

 Aderir aos Extratos Digitais; 

 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 á satisfação do cliente, disponível 24 horas por dia. O serviço Superlinha 

permite ao cliente realizar inúmeras operações bancárias, via telefone. Assim, com a 

maior comodidade, o cliente tem a oportunidade de falar com um assistente ou utilizar o 

atendimento automático, de forma rápida e acessível. 
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Capítulo III 
III - Atividades Desenvolvidas  
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III – Atividades Desenvolvidas 
 

3.1 Descrição do Plano de Estágio 
 

No decorrer do estágio foram várias as funções realizadas de acordo com o Plano de 

Estágio (Anexo I), considerando que todo o percurso foi fundamental para o 

alargamento de conhecimentos. 

Numa fase inicial, a observação dos métodos de trabalho foi essencial, para o progresso 

e o desenvolvimento, numa perspetiva de acompanhamento no funcionamento diário do 

balcão, mas também ajudou a conhecer a equipa de trabalho, os clientes habituais do 

balcão e também os documentos utilizados diariamente. Logo na segunda semana 

tomava a iniciativa de me dirigir ao cliente, para mais que não fosse se não para 

encaminha-lo para o Gestor Comercial ou para a Subgerente. 

Como inicialmente, a equipa e o movimento diário do Balcão era mais ligeiro, a 

adaptação foi rápida. Contudo com a fusão dos Balcões, houve necessidade de uma 

nova adaptação a uma equipa de trabalho maior e a um movimento maior. Situação 

rapidamente ultrapassada, que marca uma experiência talvez única, encarada como 

perseverança. 

Após reorganização do espaço em que estive envolvida, fui realizando várias tarefas, 

solicitadas ou por iniciativa própria, embora sob restrições impostas pelo Banco 

Santander Totta a colaboradores com USER externa, como é o caso de estagiários, que 

por terem carácter temporário na instituição, não podem realizar certas operações. 

Mesmo assim, visto que os restantes colaboradores compreendiam a situação, tentavam 

auxiliar sempre que possível nas tarefas mais restritas, o que permitiu um progresso 

significativo, passando do acompanhamento para a prática.  

Durante o período de estágio ainda foi possível manter contacto com outros 

colaboradores do Banco, que não pertenciam ao Balcão, 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 realização das tarefas diárias 

dos colaboradores no balcão, na medida em que essa é a primordial função a exercer 

diariamente. Assim sendo no primeiro dia recebi Guias de Consulta Rápida, para 

facilitar o manuseamento do terminal financeiro.  

O terminal financeiro diz respeito ao programa informático que apenas os colaboradores 

do Banco Santander Totta têm acesso com USER pessoais e confidenciais. Este 

Terminal Financeiro dava acesso a documentos de apoio, à Rede de Balcões do Banco, 

assim como ao Remedy, programa de apoio interno e ainda ao “Jornal Dia” (Anexo II) 

que tinha em destaque as notícias diárias do Banco. 

Como estagiária foi criada uma USER externa que me permitia aceder ao terminar 

financeiro e abrir os respetivos portais: Portal de Serviços; Portal de Contratação; 

Abertura e Depósitos à Ordem; Manutenção de Intervenientes em Conta Depósitos à 

Ordem.  

Tarefas realizadas no Portal de Serviços: pesquisa de Clientes, verificação de relações 

que os mesmos tinham com o Banco, criação de novos Clientes, agregação clientes às 

suas contas, verificação dos produtos que cada cliente detinha no Banco, verificação 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 

comercialização. Contudo, no Portal de Serviços realizam-se várias tarefas, como: 

Operações de Caixa, Meios de Pagamento, Gestão Comercial, Gestão de Caixa, entre 

outras. 

Tarefas realizadas no Portal de Comercialização: Pesquisa de Clientes e relações entre 

si, contacto com clientes, criação e manutenção de dados de clientes, consulta de 

assinaturas e de contractos, abertura de contas e manutenção de intervenientes, 

resolução de incidências. Contudo, neste portal ainda é possível realizar operações 

como: Gestão Comercial; Meios de Pagamento; Crédito; Produtos Financeiros; Contas e 

Risco.  
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3.3 Atendimento ao Público 
 

Um Balcão presta serviços aos clientes e como tal, o atendimento ao público descreve-

se como a função essencial de modo a demonstrar a qualidade e o profissionalismo dos 

colaboradores do Banco Santander Totta. É através do contacto pessoal entre o 

colaborador da instituição e o potencial cliente que se criam as primeiras afinidades, 

ligações, confiança e relações. Portanto o Banco Santander Totta exige máximo rigor no 

atendimento ao público, na disponibilidade dada ao cliente, sempre que este a solicitar. 

No seguimento desta ideia, o 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 área READY FOR ARTE – que desenvolve toda uma estratégia de captação 

de clientes e de recursos de forma a satisfazer as necessidades de atendimento ao 

cliente.  

Sendo que as principais funções do Gestor Comercial são:  

 Identificar as necessidades do cliente; 

 Informar o cliente com clareza; 

 Proporcionar ao cliente momentos de valor; 

 Prestar atenção aos detalhes que o cliente valoriza; 

 Cumprir os compromissos com o cliente. 

Esta metodologia READY desenvolveu uma maior importância ao agendamento e 

planeamento dos contactos comerciais e operacionais, que só a Agenda Comercial 

proporciona. A Agenda Comercial é basicamente o agendamento e acompanhamento de 

clientes, por parte do Gestor Comercial, sendo esta uma das suas funções diárias, 

durante o período operativo. Funções que tive a oportunidade de acompanhar, assim 

como, a operacionalidade com o Portal Visão, portal utilizado para desenvolver planos 

de ação, reservados para conhecer o cliente, na medida em que pode ser decisivo para 

um contacto de sucesso.      

Enquanto pertenci ao Grupo da Agência Praça do Brasil prestei atenção ao atendimento, 

procurei ser sempre simpática e prestável, realizando todas as atividades.   
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3.4 Atendimento Telefónico 
 

 O atendimento telefónico foi da tarefa que realizei com menor frequência, mas ainda 

assim, fi-lo de acordo com os parâmetros necessários, entre o rigor, simpatia e 

disponibilidade. O atendimento telefónico é uma ferramenta fundamental para gerar 

relação com o cliente, vincular e comercializar, portanto é exercido durante todo a 

atividade comercial e operativa. Sendo que é uma obrigação do colaborador atender a 

chamada telefónica com a maior rapidez possível, para atender às necessidades dos 

clientes e também contactar com outros colaboradores do Banco, de forma a resolver 

situações diárias. O mesmo se aplica ao telefone da empresa, deve estar sempre 

disponível, ligado e com som. O estatuto de estagiária, deveria atender o telefone 

sempre que os colaboradores se encontrassem ocupados. 

 

3.5 Manutenção e Consulta de Dados de Clientes 
 

Quando um cliente se dirige ao Balcão para abrir uma conta, o primeiro passo 

necessário é inserir no terminal financeiro os dados do cliente, que posteriormente vai 

criar um número de cliente com o qual será identificado internamente, sendo que mais 

tarde se o cliente adquirir novos produtos fica anexado automaticamente, isto é, não 

necessita de voltar a inserir os dados do cliente, porque já estão 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 solicitação do próprio, 

como a morada (com respetivo comprovativo) e contacto, sendo que a alteração dos 

dados do cliente só pode ser feita por solicitação do mesmo e com respetivos 

comprovativos, função a que se dá o nome de manutenção de clientes. Como tal, criar 

clientes foi a função que se seguiu e depois disso consultei dados do cliente noutros 

módulos de trabalho, documentos relacionados com a criação de clientes, associado a 

aberturas de contas, entre outras coisas. Para criar um cliente é necessário a recolha de 

certos documentos como: documento de identificação (Bilhete de Identificação ou 

Cartão de Cidadão), comprovativo de residência, contacto, comprovativo de profissão, 

Número de Identificação Fiscal, entidade patronal, filiação, entre outros.  
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3.6 Manuseamento de Merchandising  
  

Um balcão é basicamente a montra de venda do Banco e por essa razão deve apresentar 

uma imagem agravável ao público, 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 balcão, visto que era uma tarefa simples, 

agradável de realizar. 

 

3.7 Elaboração de Correspondência 
 

O Banco desenvolveu um sistema de correio interno, que se destinava exclusivamente 

ao envio de correspondência entre as dependências 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 Digitalização de Documentos 
 

A digitalização de documentos refere-se essencialmente a informatização dos 

documentos manuscritos. Esta tarefa realizava-se na máquina multifunções, onde era 

possível digitalizar documentos, enviar Faxe, digitalização para e-mails internos, 

fotocopiar documentos. Esta ferramenta de trabalho estava sempre em funcionamento e 

era fundamental para a realização de algumas tarefas. Através da máquina multifunções 

digitalizei documentos referentes a aberturas de contas e manutenção de intervenientes, 

enviei Faxe, emails internos e uma quantidade razoável de fotocópias.  

Digitalizar processos de aberturas de contas e manutenção de intervenientes foram as 

funções definidas na reunião de equipa que teria de desempenhar, a fim de facilitar o 

trabalho dos gestores comerciais e libertar tempo comercial. Felizmente foi uma função 

razoavelmente ativa durante o estágio. 
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3.9 Abertura e Manutenção de Contas 
 

O Processo de abertura de contas passa pelas seguintes etapas: Primeiro é necessário 

criar o cliente, isto é, inserir os dados pessoais do cliente, no terminal financeiro, 

seguidamente procede-se á abertura de conta. Segundo é necessário reunir a seguinte 

documentação, onde todas as fotocópias 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 documentão necessária, 

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

 Ficha de Assinaturas – Pessoa Coletiva; 

 Ficha de Produtos e Serviços; 

 Ficha de Informação Normalizada; 

 Ficha de Descoberto; 

 Condições Particulares da Conta; 

 Ficha de Cliente – Pessoa coletiva; 

 Documento de Identificação pessoal (BI, Cartão Único); 

 Número de Identificação Fiscal; 

 Comprovativo de Morada; 

 Comprovativo de Profissão; 

 Comprovativo de Entidade Patronal; 

Continuadamente procede-se a digitalização de toda a documentação e envia-se o 

processo para verificação, onde uma entidade externa ao Banco, que analisa o processo 

e encerra o caso ou em situações de erro, envia incidências. Incidências que tratava até 

poder encerrar o caso.  

Por fim, após aprovação do processo era necessário acompanhar a digitalização das 

assinaturas dos clientes, sendo que o processo era arquivado, no respetivo lote (Lote 3) 

na data de conclusão. 

No que diz respeito á manutenção de intervenientes, o processo era composto pelas 

seguintes fases:  

 Dados solicitados pelo cliente; 

 Gestão de intervenientes; 
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 Controlo de documentação; 

 Verificação do caso. 

 

3.10 Remedy 

 

Este processo refere-se apenas á alteração de alguns dados do cliente ou dos itens do 

processo e tem como principais características: a normalização, simplicidade e rapidez 

na concretização do processo; controlo do estado do processo; otimização dos níveis de 

serviço.  

O Remedy é uma ferramenta fundamental que auxilia em situações, não pontuais, que 

surjam durante a concretização de operações diárias do Balcão. Como tal, durante o 

estágio enviei remedy (Anexo IV) para a alteração de nomes dos clientes, anexando 

comprovativo de identificação, também a fim de procederem á realização de processos 

externos ao Balcão, como realização de Fundos e Resgates FPP e pedir verificação 

urgente de casos. 
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3.11 Gestão de Balcão 
 

O funcionamento diário de um balcão Santander Totta passa por suas fases: Gestão 

Comercial e Gestão Operacional. A Gestão Comercial diz respeito a tudo o que envolve 

a comercialização de produtos e serviços e o contacto com clientes. É uma ferramenta 

de gestão que permite diagnosticar potencialidades de negócio e por essa mesma razão 

se torna tão fundamental para realizar um controlo comercial. A Gestão Comercial 

adaptado a um balcão passa também por gerir o orçamento das existências em caixa e 

encomendas de clientes, compras de clientes, stocks de existências, vendas de produtos 

e serviços, contas correntes e tesouraria. 

A Gestão Operacional diz respeito ao controlo do crédito vencido, função específica da 

Direção e principalmente do Gestor de Segmentos. Sendo que o Gestor de Segmento 

tem como principal função, acompanhar as situações mais graves de clientes em crédito 

vencido e situação de incumprimento, analisa cada caso e simultaneamente procura 

encontrar a solução mais adequada para cada cliente. Em situações de crédito vencido é 

necessário preencher “Fichas i” destinadas para descrever os dados dos clientes e fichas 

de “Relatório i”, onde é necessário preencher a evolução do processo de crédito 

vencido. Nessas fichas apenas pude preencher o cabeçalho com os dados dos clientes 

para posteriormente o gestor preencher os dados da evolução do processo 
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3.12 Direção de Balcão 
 

No início do estágio, quem dirigia a equipa do Balcão Praça do Brasil era Adérito 

André. Contudo, no mês de Outubro foi transferido para outro Balcão da cidade (Balcão 

do Monumento “5287”) e Ana Paula Romeno, volta a liderar o Balcão, dez anos após 

abertura do mesmo. 

As principais funções da Direção de Balcão são: liderar a equipa, controlar o crédito 

vencido diariamente, captação de clientes, gestão comercial e operativa, autorizar 

operações, resolver situações incumprimento, tarefas do PAA (direcionamento de 

clientes), controlar a compensação e descobertos, comandar, superar e distribuir pela 

equipa objetivos semestrais, controlo de clientes em estado contencioso, entre outras. 

As listagens da compensação, descoberto e crédito vencido, são mapas atualizados 

durante o período noturno, para que a direção possa analisar atentamente de modo a 

orientar o cliente para que este possa regularizar a situação. Visto que existem dois tipos 

de clientes, clientes de recursos (clientes de importância numeraria) – clientes 

importantes e clientes de crédito (clientes que detêm produtos e serviços) – clientes 

vinculados, onde é necessário controlar diariamente a situação e ainda existe a distinção 

entre clientes ativos, que são clientes que poucos produtos e algum saldo. A direção de 

balcão ainda em como função dirigir as reuniões semanais de balcão e reunir a equipa 

de trabalho para a reunião Flash, liderada pelo Diretor Comercial (Norte 6) onde focava 

os pontos positivos e incentivava todos os colaboradores a fazer mais e melhor e a 

atingir os objetivos do Banco Santander Totta.  

A Gestão de Caixa é uma das funções essenciais num balcão, visto que é a base da 

criação das instituições bancárias. A gestão de caixa é realizado pelo Assistente 

Comercial que diariamente procede á abertura de caixa, descarregamento e 

carregamento de existências de caixa, cofre e ATM, realiza depósitos noturnos dos 

clientes e depósitos realizados durante o período de atendimento ao público, ainda 

realiza movimentos como transferências internacionais, nacionais e internas ou 

externas, solicitados pelo cliente, faz o pagamento e depósito de cheques. No final do 

atendimento ao público, realiza a gestão de tesouraria, regulariza as existências no 

balcão. Ainda procede á organização dos documentos referentes ao movimento do dia, 
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separando em envelopes separados por lotes (1, 2 e 3) que serão entregues á direção 

para assinar e arquivar.  

    

3.13 Gestão de Arquivo   
 

A gestão de arquivo diz respeito á organização de economato e arquivo. Contudo, com a 

fusão dos balcões, para além de desempenhar essas tarefas, também organizei toda a 

documentação e arquivo de crédito habitação, credito habitação, abertura de contas 

restante documentação. A organização do espaço na fase inicial da fusão dos balcões foi 

fundamental e como tal, esta tarefa teve de ser rapidamente superada, sendo que em dois 

dias foi possível organizar todos os processos. 

 

3.14 Visita de Recursos Humanos 

 

No mês de Setembro rececionamos no Balcão a visita de uma colaboradora, 

representante dos Recursos Humanos do Grupo 

Santander Totta, da Drª Chambel, que pretendia 

conhecer mais de perto os colaboradores do 

Balcão, de modo a percecionar em diálogos 

particulares, os objetivos e as metas futuras que 

cada um pretende atingir.  

 
Figura 15: Fotografia de Grupo do Balcão, Chaves Praça do Brasil, em Setembro de 2011 

 

3.15 Visitas do Diretor Comercial 

 

Durante o período de estágio tive a oportunidade de percecionar a presença e a 

importância do Diretor Comercial. Drº Carlos Reis é o Diretor Comercial da Norte 6, 

zona a que pertence a cidade de Chaves, como tal, a função base é gerir o rumo, os 

objetivos e a rentabilidade dos balcões que dirige. Como estagiária percecionei que é 
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uma pessoa muito atenta, tanto no que diz respeito às relações humanas, como ao 

funcionamento e á apresentação do Balcão. Mais uma vez, a fusão dos balcões, são 

referidos como sendo o principal foco de diferenciação, visto que para todos os 

colaboradores era uma nova experiência, foi necessário a presença mais atenta e mais 

disponibilizada do Diretor Comercial. Percecionei ainda, que o diretor exige uma 

excelência no trabalho elaborado, como tal, tenta estar o mais próximo possível de todos 

e conhecer as casualidades de cada balcão. O acompanhamento da evolução nas 

campanhas, nos objetivos, nos frutos colhidos é de tal forma intensivo, que o diretor 

realiza todas as segundas-feiras uma reunião Flash, onde foca os principais pontos, 

como captação de recursos, de clientes objetivos, campanhas em comercialização e 

destaca os balcões em melhor posição, incentivando os restantes a fazer mais e melhor. 

Esta reunião pretende alertar os balcões para os resultados semanais obtidos, onde cada 

equipa dos balcões é reunida no gabinete do diretor de balcão que telefonicamente 

assistem á reunião. Esta reunião designa-se como “Flash” porque tem a duração de 15 a 

30 minutos que pretende trazer proximidade entre todos os colaboradores.  
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Conclusão 
 

O estágio representa a primeira experiência no mundo profissional. Esta primeira 

experiência despertou em mim novos objetivos, mas também, um novo rumo, uma nova 

perspetiva de vida. Perspetiva que revela crescimento tanto a nível pessoal, como 

profissional, na medida em que, é a demonstração das verdadeiras aptidões adquiridas, 

do potencial desenvolvido e de todo o conhecimento adquirido durante três anos de 

estudo.  

Contudo, considero que o facto de a vida académica facultar a oportunidade de gerir a 

independência 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 às espectativas, considero que pequenos medos que foram ficando 

esquecidos com grandes êxitos obtidos diariamente. Sei que deixei a minha marca pela 

simpatia e pela disposição em ajudar em tudo e pela atenção prestada.  

Relativamente ao estágio, considero que a integração com a equipa foi fundamental para 

o meu progresso, visto que durante três meses presenciei algumas mudanças 

significativas no Balcão e na equipa de trabalho. Sendo que, desde o início procurei 

cumprir todos os pontos do plano de estágio, embora houvesse mais oportunidade de 

realizar com maior regularidade uns pontos que outros. Como o próprio director 

comercial mencionou, uma fusão entre Balcões é sempre uma experiência nova e única, 

na medida em que todos têm que se adaptar.  

Em suma, estou satisfeita com todo o progresso, com as experiencias, com as atitudes, 

com o grau de profissionalismo e de relações humanas e com o método de trabalho, de 

integração, com os conhecimentos que me foram adquiridos e competências que me 

foram transmitidas e com os pequenos grandes momentos que passei durante três meses, 

que representaram um impulso para pensar num futuro mais risonho, que me fez 

perceber que com dedicação tudo pode ser alcançado.  
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