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Plano de Estagio

Ao longo do estagio curricular, a estagiaria foi desenvolvendo diversas tarefas.
Ocorrendo deste modo, o primeiro contacto com o mundo do trabalho na area de
Gestdo, de onde se deparou com as dificuldades das situacdes reais e da complexidade

das mesmas.

As atividades desenvolvidas durante o estagio foram:
Integracéo na equipa de trabalho;

2

Anélise do organigrama do balcéo e conhecimento dos colaboradores;

2

Conhecimento de diversos produtos e servicos da atividade bancaria;

2

Conhecimento dos canais e procedimentos internos bem como as diversas

funcdes que cada colaborador tem de desenvolver diariamente;

2

Acompanhamento das reunides de crédito diarias do balcéo;

2

Participacdo em reuniBes semanais da equipa; acompanhamento de gestores de
contas particulares na negociagdo/reuniao com diversos clientes;

Atendimento personalizado e encaminhamento de clientes para outros
colaboradores;

Execucdo de diversas tarefas administrativas afetas ao trabalho diario do balcéo.

As atividades foram desenvolvidas no Banco Santander Totta, na cidade da Covilhd na

agéncia do Pelourinho, sob orientacdo/supervisdo do Dr. José Carlos Gomes Fernandes.
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Resumo

O presente relatorio tem como objetivo ndo sé descrever o trabalho desenvolvido ao
longo do estagio curricular e da sua experiéncia laboral e de pesquisa, mas também
evidenciar conhecimentos adquiridos na area de Gestdo aprendidos ao longo da
licenciatura em Gestdo, da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo do Instituto

Politécnico da Guarda.

Este permitiu perceber o funcionamento da atividade profissional de um modo mais
aprofundado e ampliar os conhecimentos da atividade bancéria, ajudando a criar uma

visdo mais alargada do mercado financeiro atual.

Palavras-chave: Gestdo, Competéncias, Banco Santander Totta, Conhecimento,

Aprendizagem

Jell Classification: G01 (Management); G21 (Banks; Other Depository Institutions)
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Introducéo

O fim de uma etapa significa o inicio de outra. Desta forma, o fim da componente
tedrico e préatica do curso em Gestao significa o desencadear da sua componente pratica
- 0 estagio curricular. Assim, e para que a ultima etapa fosse concluida o estagio

curricular realizou-se no Banco Santander Totta, no Balcdo Covilhd — Pelourinho.

A escolha do Banco Santander Totta para a realizacdo do estagio curricular, teve como
principal objetivo conhecer de uma forma mais profunda e detalhada as atividades e
procedimentos de gestdo realizados numa instituicio de grande prestigio, nao

esquecendo contudo o enriguecimento curricular que o estagio possibilitou a estagiaria.

Durante o estagio, a estagiaria teve a oportunidade de colocar em pratica uma parte dos
conhecimentos adquiridos ao longo do curso, o que possibilitara uma melhor integracao

na vida ativa profissional.

Desta forma, o presente relatério tem por objetivo descrever as varias atividades

desempenhadas ao longo do estagio.

Assim, o presente relatério esta dividido em quatro pontos.

No ponto 1 faz-se uma breve apresentacdo do Banco Santander Totta e da
Instituico onde foi realizado o estagio, enunciando alguns pontos-chave que
justificam o sucesso deste Grupo Financeiro.

Nos pontos 2 e 3 apresentam-se todas as atividades realizadas no Estagio, relativas
aos servicos prestados, que passam desde a abertura de contas, ao crédito, tentando
sempre fazer uma ligacdo entre conhecimentos adquiridos e as praticas do Estagio,
consideradas essenciais para um bom desempenho.

No ponto 4 faz-se uma analise concorrencial de um produto.

Por Gltimo apresentam-se as conclusbes da elaboracdo do relatério, bem como do

estagio curricular.
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1. O Banco Santander Totta

1.1  Breve Apresentacdo do Santander Totta *
O grupo Santander € o oitavo maior grupo bancéario a nivel mundial, é o primeiro banco
da zona euro em capitalizacéo bolsista. Conta com mais de 1,3 mil milhGes de euros em
recursos (depositos e fundos de investimento), 90 milhdes de clientes, 3 milhdes de

acionistas, 14.000 agéncias e encontra-se presente em mais de 40 paises.

Os seus lucros liquidos em 2009 ultrapassaram os 8,9 mil milhdes de euros, tendo-se
verificado um aumento de 1% face ao ano 2008. Do volume total de lucro de 2009, 4,9

mil milhdes de euros foram distribuidos em dividendos para os acionistas.

Apesar da recessao economica que se tem feito sentir, o Santander apresenta um nivel
de resultados razoavel. Para a obtencdo destes resultados apoia-se num modelo

comercial focado no cliente, modelo este criado pelo proprio grupo Santander.

1.2 Visdo?®
Visdo expressa a ambicdo de uma empresa vir a ser uma referéncia mundial reconhecida

em qualidade — preco (Freire, 1997:169).

Assim o Santander tem como Visdo a pretensdo de se consolidar como um grande grupo
financeiro internacional, que da uma rendibilidade crescente aos seus acionistas e

satisfaz todas as necessidades financeiras dos seus clientes.

Conta para o efeito com uma forte presenca em mercados locais que conjuga politicas

corporativas e capacidades globais.

1.3 Missao
A missdo refere-se ao objetivo da Instituicido. E uma descricdo precisa do que a

Instituicdo entrega no mercado, no contexto do negdécio em que se insere. Aqui

! Adaptado da intranet do Santander Totta
2 Adaptado de www.santander.com
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encontram-se objetivos gerais, principios, detalhes da operacdo e como a Instituicdo esta
organizada. (Freire,1997:170)

A missdo® do Banco Santander Totta é ser uma equipa capaz de criar boas ideias, que
levem a satisfacdo dos seus clientes, podendo ao mesmo tempo ser rentaveis para 0s
seus acionistas e consolidar o seu posicionamento financeiro Internacional, verificando-
se sempre como uma entidade que colabora com o desenvolvimento sustentavel da

sociedade.

1.4 Valores estratégicos

Os valores e objetivos estratégicos* no grupo Santander fazem a unido perfeita para a
obtencéo de um futuro de sucesso. Assim, sdo definidos objetivos a alcangar, contendo
sempre 0s valores reais que a empresa pretende manter, durante todo esse percurso de
cumprimento. Neste sentido podem enunciar-se:

Lideranca - Vocagdo de liderangca em todos os mercados em que estdo presentes,
contando com as melhores equipas e uma constante orientacdo para o cliente a par dos
resultados.

Inovacao - Procura constante de produtos e servicos que respondam as necessidades do
cliente e permitam obter aumentos de rendibilidade superiores aos dos nossos
concorrentes.

Dinamismo - Iniciativa e agilidade para descobrir e explorar as oportunidades de
negdcio antes dos seus concorrentes e flexibilidade para se adaptar as mudancas do
mercado.

Solidez — A solidez do balango e prudéncia na gestdo do risco sdo a melhores garantias
de crescimento e de gerar valor para acionistas.

Orientacdo Comercial — o cliente é o cerne da estratégia. E necessario otimizar de
forma continua a angariagdo, satisfacdo e vinculagdo dos clientes, através de uma vasta
oferta de produtos e servicos, e da melhor qualidade de atendimento.

Etica Profissional - Além do estrito cumprimento das leis, dos cddigos de conduta e

das normas internas, € exigido a todos os profissionais do Santander que atuem com a

% Adaptado de www.santander.com
* Adaptado de www.santander.com
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maxima honestidade e transparéncia, colocando sempre a frente do seu interesse pessoal

o0 interesse do Banco.

1.5 Inovacéo

Um conceito bem presente no processo de Inovagdo do Banco Santander é a constante
atualizacdo, sendo uma grande aposta ndo so para se poder manter atualizado como para
facilitar a vida a todos os seus clientes, que sdo cada vez mais exigentes. Mas um dos
maiores objetivos destas preocupacdes com a inovagdo, € a tentativa de agilizar a

resolucdo dos processos burocraticos.

Desta forma, e de modo a tirar o0 maximo rendimento das suas capacidades tecnolégicas,
0 Santander procedeu & instalagdo de um novo sistema informéatico o Parténon (Figura
1), sendo ja 0 mesmo reconhecido pela sua inovacao e pela exceléncia tecnoldgica da
plataforma em funcdes administrativas e transacionais de back-office®, assim como
servicos de front-office ° que reforcam a qualidade do servico do cliente e fornece

informagao imediata aos Seus Servigos centrais.

Figura 1: Espago Parténon Banco Santander Totta

Mormative | Frecdrio | Docs Apoio | Ajuda Rede de Balcdes

& Santander Totta 5 0E Py

Alertas Directos

s&o-Transhotel Central
MIFID - DMIF

s
il al i nter
ocultar menu <
Todos Mais Recentes Todos "
Top Transacciona 1
- a2 0090-2010 Furto Doc. Identificagdo "~
o . Extravio de Cheque Devalvido da Escritérios de Representaso — e T
| - c 5 cédigos de Conduta 7
-~
eserva:
& Beneficiario/ Cartan
Bonca Mim, Gonta b.C. ) 5o
x e Cheque Devolvido da

cio de Cheques
onta

de Cliente no Grupo
ntas de Cliente c/Salda

FOCO COMERCIAL/ NOTIiCIAS
Todos  Mais Recentes

Banco Santander SA - Aumento de Capital Social
Aumento de Capital Social por Incorporagio de Reservas,

Inicio n' Procedentes de Reserwas néo Distribuidas . »»

Caixa >

Viaturas Recuperadas para ¥enda

crédito
Gestdo Administrativa

de Lotes sobrantes 2010
resa do GRUPO SANTANDER TOTTA gque tem coma
s da propriedade deste que ndo estio afectos &

Totta Urbe - Cam
A TOTTA URBE & ui
missdo a venda do;

exploragio. .. »

Ficha de i -Ma Qualidade das

Cumprimento das Instrugfes de Preenchimento . »»

[ [ N3 tocalintranet v

[ ;
@istart| & (- @ ? Elewpo.. | Eirwar.. | Enepur.. | &) cona., | 3 windo.. | Hjoocum... [[Eportal.. [E[ceacnoeen 2 (W@ 3, MLy 10:34
Fonte: Intranet Banco Santander Totta

® Departamentos administrativos que mantém muito pouco ou nenhum contacto com os clientes.

® Atividade que o Santander exerce diretamente com os clientes.
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Este sistema veio permitir tirar o0 maximo rendimento através das suas capacidades

tecnoldgicas, vindo a provar que é possivel melhorar o servi¢o ao cliente com propostas

inovadoras sem esquecer o0 objetivo de reducdo de custos.

O Parténon veio também, brindar os utilizadores com uma informacdo completamente
integrada, que permite a equipa comercial conhecer e atender as necessidades
especificas dos clientes, ao mesmo tempo que oferece a possibilidade de medir o grau
de aceitacdo e rendibilidade dos produtos desde o préprio momento do seu lancamento
no mercado até ao momento que o Cliente usufrui da rapidez e comodidade alcancgada

através deste servico.
1.6 Vetores de Expansdo Internacional’

No setor financeiro portugués, o Banco Santander Totta destaca-se pela ampla
diversificacdo geografica, também resultado de uma politica de internacionalizacéo,
baseado em critérios de rendibilidade. O seu carater internacional reflete-se na

diversificacdo geogréafica dos seus negocios em trés grandes areas:

Europa Continental
Reino Unido
América Latina

O Banco conta ainda com diversas divises que atuam a escala global e que
desenvolvem negocios como: Banca Grossista (Santander Global Banking & Markets);
Gestdo de Ativos® (Santander Asset Management), Seguros (Santander Insurances),

Banca Privada Global, e Meios de Pagamento (Santander Cards).
1.7 Linhas de Orientacdo Estratégica®

O Santander construiu um modelo de negdcio proprio que se sustenta sobre 0s seguintes
pilares: concentracdo da atividade na banca comercial, através da maior rede de
sucursais da banca internacional; diversificacdo geografica; prudéncia na gestdo de

riscos; tecnologia de vanguarda ao servi¢o da eficiéncia comercial; disciplina de capital

7 Fonte: www.santander.com
8 Gestdo da carteira de clientes
9 Adaptado de www.santander.com
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e melhor equipa de gestdo. O banco trata assim de proporcionar valor acrescentado aos

seus 90 milhdes de clientes, 3 milhdes de acionistas e 170.961 empregados.

O Santander estd comprometido com a sociedade em todos os paises em que opera. A
sua principal aposta no ambito da responsabilidade social corporativa é o Santander
Universidades, que soma ja mais de 700 convénios de colaboragdo com universidades

de todo 0 mundo.
As maiores linhas estratégicas a seguir sao:

Manter a lideranga de mercado em rendibilidade e eficiéncia;
Aumentar os clientes vinculados da banca de retalho;

Crescer com qualidade de crédito na banca das pequenas e médias empresas.

1.8 Imagem®

Ao longo dos anos o Santander Totta desenvolveu nos consumidores, uma ideia de
banco moderno, em que o atendimento € personalizado e mantém a referéncia da sua

estabilidade.

Ao ter sido eleito o “Melhor Banco do Ano 20107, ndo diz respeito apenas a quota
conseguida, mas ao atendimento, a disponibilidade e a luta diaria de todos os
colaboradores. Neste sentido aguarda-se que o Santander hoje e futuramente seja
sempre diferente, uma responsabilidade assumida por todos os membros da equipa

Santander.

1.9 A Marca™
A marca Santander € reconhecida globalmente e posiciona-se entre as dez primeiras

marcas financeiras do mundo.

Esta é um dos principios ativos do banco, pois contribui para criar valor e rendibilidade,
reforcando os valores que caracterizam o Santander: vocacdo de lideranca, dinamismo,
inovagdo, orientagdo comercial, solidez e ética profissional, como mencionado no ponto

1.4 do presente relatorio.

Fgnte: www.santander.com
1 Fonte: www.santander.com
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O logétipo da marca (figura 2) serve para representar a esséncia e o posicionamento do
Banco Santander, reforca a sua imagem de forga e solvabilidade financeira, fideliza e
atrai clientes e continua a consolidar-se apesar das dificuldades que o setor bancario tem

de enfrentar no seu conjunto.

Figura 2: Logotipo do Banco Santander Totta

&» Santander Totta

Fonte: www.santander.com

O log6tipo apresenta trés elementos: a chama que transmite luz, transparéncia, calor e
proximidade; a cor vermelha que evoca energia, fortaleza, valentia e dinamismo, que
por sua vez potencializa a percecdo de todos os simbolos graficos de identidade e por

ultimo a palavra “Santander Totta” que esta associada a uma histéria de grande éxito.

Este, € a carta de apresentacdo do Banco Santander para entrar em novos mercados e
estabelecer aliancas estratégicas, além disso, cria internamente uma cultura corporativa
forte, gera orgulho de propriedade, o que contribui para atrair profissionais de grande
talento.

Em 2010 a marca Santander ocupa o quarto lugar entre as marcas financeiras mais
valorizadas do mundo. Esta assim, associada a uma historia de éxito e aos valores do
Banco. Ao longo dos ultimos anos, o Santander conseguiu estabelecer a mesma marca
em todos o0s paises onde esta presente, conquistando todos os seus publicos através de

um codigo de comunicacao Unico — a publicidade.
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A marca Santander Totta sintetiza a identidade, esséncia e posicionamento, transmitindo

uma realidade global independentemente da estratégia de cada mercado, canal ou
produto, esta torna ainda o grupo Santander bastante reconhecido nos mercados perante

analistas, acionistas e clientes.

E fundamental para a criacdo de lacos de identificacdo do plblico com a marca. A
lideranca, forca e dinamismo sdo atributos do Santander que inspiram qualidade,

satisfacdo, confianca e credibilidade.
1.10  Politica Comunicacional

“A comunicacgdo surge hoje em dia como um elemento essencial para a vida e negécio
de qualquer empresa. Mais do que isso, a comunicacao — ou a matéria-prima que lhe é

a informacéo — ¢ uma forca estruturante da nossa sociedade.” (Lindo et al,2004:298),

Podendo desta forma dividir-se em duas partes, sendo elas: a Comunicacdo Externa e a

Comunicacéo Interna.

1.11  Comunicacdo Externa

12 transmite e condiciona o sucesso ou

A imagem de uma empresa ou institui¢do
insucesso desta, assim torna-se crucial criar uma boa imagem, pois essa € a primeira a

ser vendida, seguida dos produtos e servicos que a instituicdo oferece.

A nossa economia pde ao dispor dos consumidores um vastissimo leque de produtos e
servigos o que leva, muitas vezes, as pessoas a optarem por um determinado produto € a
imagem associada a esse produto ou a empresa que o disponibiliza, e isso acontece com

qualquer produto ou servico.

Se a comunicagdo externa for bem desenvolvida, uma instituicdo pode ganhar

notoriedade, conhecimento, prestigio, preferéncia e adesdo aos seus servicos.

No que diz respeito a comunicacao efetuada pelo Santander Totta, a divulgacdo desta
instituicdo bancaria passa pelo site na internet, em www.santandertotta.pt, onde todos 0s

clientes tém acesso aos produtos comercializados, campanhas atuais, noticias, breve

12 Oliveira, Ana (2009/2010). Matetial Pedagégico da Unidade Cutticular de Estratégia Empresarial.

Suzana Martins © 2012 Pagina 8



Relatorio de Estagio
resenha historica da instituicdo e sua fundacdo. O Santander opta também por divulgar

0s seus produtos e servicos através de cartazes, outdoors, radio e televisdo (apostando
no patrocinio de programas em que a audiéncia é uma camada mais jovem, tentando

assim a captacdo de novos clientes).
1.12  Comunicagao Interna

Para que uma empresa seja uma comunidade de trabalho, ela tem de pdr em primeiro

13 acima de tudo de

lugar os seus sistemas de comunicacdo. Uma empresa é feita,
Recursos Humanos. Ela tera um ambiente humano e efetivo na medida em que atinja a

sua integracéo, essa depende do seu sistema de comunicagao.

A informacdo dentro da empresa € uma das condi¢des limiares para uma boa motivagdo
no trabalho. Essa informacdo tem de circular com a maior liberdade, em todos os
sentidos, acompanhando ndo s as estruturas formais da empresa, mas também toda a

faixa das estruturas informais.

O bom desempenho de uma instituicdo depende fundamentalmente da comunicacao
interna vigente. No Banco Santander Totta, o feedback comunicativo entre todos os
niveis hierarquicos é uma constante. Todas as semanas séo efetuadas reunides com 0s
colaboradores do banco, e quando alguma situagao o justifique, sdo realizadas reunifes
de direcdo onde sdo tomadas decisfes relativamente as estratégias a utilizar.
Internamente também é muito utilizado o correio eletrénico o Messenger e o Jornal do
Dia como forma de comunicar com outros balcdes e realizar pedidos a hierarquias

superiores do banco, quando ndo possuimos autonomia suficiente para tal.

Uma boa comunicacdo interna assume-se também como um contributo importante para
uma boa comunicacdo externa. O publico interno de uma instituicdo é um condutor de
divulgacgdo externa da imagem da empresa e caso ndo haja comunicacdo interna que crie
um espirito de coesdo e bom ambiente de trabalho, este pode assumir essa funcdo
comunicativa de forma negativa para a propria instituicdo. Além desse aspeto, uma
instituicdo que ndo consegue motivar/envolver a nivel interno dificilmente o conseguira

fazer eficientemente a nivel externa

13 Oliveira, Ana (2009/2010). Matetial Pedagégico da Unidade Curticular de Estratégia Empresarial.
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2. O Estagio
2.1 A Covilhd e 0 Balcdo Santander Totta- Pelourinho

A Covilha & uma cidade moderna que promove o desenvolvimento verdadeiramente
sustentado. E terra da industria da 14, de cariz operario, berco de descobridores,
encontrando-se hoje em pleno desenvolvimento possuindo Universidade e Hospital

publicos.

Sente-se 0 pulsar da cidade que novamente se apresenta como um municipio em
constante progresso, preparado para enfrentar novos desafios. Existem dois parques
industriais, novas vias rodoviarias e ferroviarias para um melhor acesso a cidade € a
regido, a Universidade da Beira Interior contribui a cada dia para um maior e melhor
desenvolvimento da cidade as zonas de lazer aumentaram dispersando-se pela cidade e

concelho; a cultura e o desporto sdo presenca diaria.

A Covilhd é um ponto de passagem obrigatéria de caminho para a Serra da Estrela,
sendo que esta € um ponto de atracdo para a pratica dos varios desportos que vao do ski
a escalada e ao prazer de desfrutar a natureza de montanha, no seu ambiente mais puro

durante todo o ano.

A Covilhd é hoje reconhecida como a cidade 5 estrelas: Hospitalidade, Inovacéo,

Proximidade, Tradicdo e Lazer.

O Balcédo onde foi realizado o estagio, esta localizado no centro da cidade (Figura 3),

junto @ Camara Municipal e locais de interesse histérico (Pelourinho, Igrejas).

14 Fonte: www.cm-covilha.pt

Suzana Martins © 2012 Pagina 10



Relatorio de Estagio

Figura 3: Agéncia Santander Totta Covilha -Pelourinho
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Fonte: www.google.pt/maps

Esta agéncia conta ja com muitos anos de existéncia, tendo sido inicialmente Banco

Totta e Acores passando aquando da fusdo, para Banco Santander Totta.

Foi na fase inicial que captou uma grande parte dos clientes atuais, sendo que dada a
localizagdo geografica se denota que o tipo de cliente e quase diario é de uma faixa
etaria ja evoluida e fiéis, conhecendo todos os funcionarios pelo nome, e os funcionarios

aos clientes, criando assim uma maior proximidade.

A agéncia onde decorreu o estagio, € a central da Covilhd, com uma grandiosa
dimensdo. Na entrada encontra-se um espaco amplo, do lado direito existem duas
secretarias onde se encontram dois gestores especializados na area comercial de clientes
particulares, ao lado e num gabinete mais reservado, encontra-se o Diretor de Balcéo e
em frente a secretaria da Subdiretora. Ao lado esquerdo encontram-se mais duas

secretarias que sdo utilizadas por um assistente e outra reservada aos estagiarios.

Ao fundo desse espaco (e de frente para quem entra no balcdo) encontra-se o assistente
de caixa, e a porta para instalagdes interiores, onde se encontram os arquivos, cofre e

toda a documentacdo importante (reservado aos colaboradores).
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Os concorrentes diretos vdo variando consoante o tipo de produtos. Pode dizer-se que

de uma forma geral a Caixa Geral de Depdsitos (CGD), o Banco Espirito Santo (BES) e

0 Banco Portugués de Investimento (BPI) sdo os concorrentes de peso.

Por questdes relacionadas com o sigilo profissional, ndo foi facultado a estagiaria dados

sobre o numero de clientes bem como o volume de negocios daquela agéncia.
2.2 Recursos Humanos e Estrutura Organizacional

Da agéncia onde se desenvolveu o estagio, faz parte uma equipa homogénea (Figura 4),
com pessoas com grande sentido comercial, estando toda focada e sensibilizada para o

essencial, que é a captacdo de negdcio.

Figura 4: Organigrama do Banco Santander Totta Covilha Pelourinho

Director de Balcao

José Carlos Fernandes

Subdirectora

Carla Coutinho

Gestor Gestor . .
. . Assistente / Caixa
Particulares Particulares
_ _ Anténio Delgado
Ana Ferreira Vitor Sousa

Fonte: Elaboragdo Propria
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O Dr. Jose Carlos Fernandes (Diretor de Balcdo), € o responsavel méaximo da
funcionalidade do balcdo, tem grande vocacdo comercial, conhecimentos

administrativos que abrangem todas as areas da atividade bancaria.

A Dr.2 Carla Coutinho (Subdiretora de Balcdo), faz gestdo dos clientes dummy™,
encarrega-se de verificar os cativos e os saldos devedores dos clientes, verifica as novas

contas, e na auséncia do Diretor é a Subdiretora que lhe sédo exigidas responsabilidades.

A Dr.2 Ana Ferreira e Dr. Vitor Sousa possuem conhecimentos profundos das suas
carteiras e da maioria dos clientes do Balcdo, o que Ihes possibilita uma relacéo e gestdo
muito proxima dos clientes. Possuem experiéncia e conhecimentos que lhes possibilitam

fazer crescer continuamente a carteira de clientes.

Ao Sr. Antonio Delgado (Assistente) é o colaborador a quem Ihe confiam os valores
monetérios. E ele que se responsabiliza pelas transacdes de dep6sitos, levantamentos,

transferéncias, carregamentos do ATM™®.

15 E um cliente que pela sua relagdo com o Banco, ndo satisfaz os critérios de importancia por produtos no
volume, para ser gerido por um Gestor Particular.
18 Rede automética de Multibanco
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2.3 Objetivos do Estagio

O estagio foi realizado com o intuito de aplicar os conhecimentos adquiridos através dos
contetdos aprendidos ao longo do curso de Gestdo, na Escola Superior de Tecnologia e
Gestdo do Instituto Politécnico da Guarda. Os principais objetivos a serem cumpridos
foram o conhecer a realidade da banca e ganhar experiéncia a nivel laboral. Ao
enquadrar o estagio curricular para obtencdo da licenciatura em Gestdo foram ainda

estabelecidos objetivos aplicando conhecimentos adquiridos ao longo da formacao.

Hoje em dia o saber comunicar e lidar com as pessoas é extremamente importante, ndo
descurando como € logico a parte econdémica, que foi durante o estdgio um dos

principais e mais importantes parametros a ter em conta.

Outro objetivo foi conhecer a realidade e a inser¢do no mercado de trabalho. O processo
de integracdo nem sempre é facil, mas com a ajuda de todos os colaboradores desta

instituicdo foi possivel uma boa integracdo e adaptacao.

Depois deste periodo, havia outro objetivo, o de aprender as tarefas realizadas no
Santander Totta, para poder efetuar um atendimento e ir de encontro as necessidades

dos clientes, com um maior profissionalismo possivel.

Numa fase posterior e ja com mais conhecimento, foi alcancado outro objetivo, o de
conhecer os produtos bancarios em comercializagdo, para autonomamente identificar as
necessidades dos clientes, e consegui-los oferecer aos clientes conforme as suas

preferéncias.

Durante este periodo a estagiaria denotou que havia alguns pontos a alicercar, propondo
e realizando uma analise SWOT aos pontos de maior relevancia, tendo sido bem aceite
pelos colegas que valorizaram o conteudo e que colocaram em pratica a proposta da

estagiaria.

Assim, inicialmente introduziu e definiu-se 0 que seria o conceito da analise SWOT.
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A anélise SWOT € uma das ferramentas de gestdo para suporte ao planeamento

estratégico. O termo SWOT é um acrénimo das palavras Strenghts (forcas), Weaknesses
(fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Threats (ameagas). A analise SWOT
divide-se em duas partes: 0 ambiente externo a organizacdo (oportunidades e ameacas) e
0 ambiente interno (pontos fortes e pontos fracos). O ambiente externo esta totalmente
fora do controle da organiza¢do, age de maneira homogénea sobre todas organizacoes
que atuam no mesmo mercado e na mesma area e, desta forma, representam
oportunidades ou ameacas iguais para todas, cuja probabilidade de impacto deve ser
tratada por cada empresa separadamente. Por outro lado, o ambiente interno é aquele
que pode ser controlado pela empresa e, portanto, é diretamente sensivel as estratégias
formuladas pela organizagéo. (Ansoff & McDonnell,1984:55)

Os pontos fortes e os pontos fracos estdo relacionados com fatores internos, alguns dos
quais sdo passiveis de influéncia ou alteracdo. As oportunidades e as ameacas Sao

fatores externos que ndo podem ser alterados.

No ambito da analise ou prospecdo de mercado analisaram-se os consumidores com
base nas diferentes técnicas de investigacdo e do préprio mercado. A técnica utilizada
na analise de mercado no contexto do marketing, designa-se entdo por analise SWOT.
Trata-se de uma sigla com origem na lingua Inglesa, transportada para a lingua
Portuguesa que designa 0s pontos ou aspetos fracos e fortes que caracterizam um
determinado produto ou empresa estudada, assim como as oportunidades de negécio de

que esse produto ou organizacao dispde no mercado, e as ameacas da concorréncia.

A analise SWOT tem como objetivo analisar a viabilidade empresarial, a sua

capacidade de sobrevivéncia no mercado e a competitividade face a concorréncia.

Procura-se determinar, de forma exata e objetiva as falhas ou deficiéncias inerentes a
empresa (pontos fracos) e, ainda 0s aspetos positivos que a caracterizam (pontos fortes),
procurando-se também estudar as ameacgas externas (ameacas) e as possibilidades

negociais (oportunidades).

Dada a importancia que uma agéncia tem junto do seu publico-alvo, a analise SWOT

cinge-se ndo de forma global, mas & escala global (Agéncia).
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Tabela 1: Analise Swot da Agéncia Santander Totta Covilha- Pelourinho

‘ Ambiente Interno

Pontos Fortes
Aposta na formag&o profissional e exceléncia nos Recursos
Humanos utilizados
Boa localizagdo geografica
Facil acesso
Oferta de produtos diversificado

Pontos Fracos
Elevado nivel de stress,
Horaério diario e semanal

Horaério de atendimento

Oportunidades
Incentivos privados para a criacéo de
empresas, créditos e Leasing,
Produtos com incentivo & poupanca com taxa
de juro mais elevada do mercado
Elevado nimero de clientes jovens na regido

Investimento no Ensino Superior

Aproveitamento do excelente nivel qualitativo de Recursos
Humanos para antecipar e exceder as necessidades e expectativas
dos clientes,

Aproveitar o investimento no ensino superior para a captacéo de
novos clientes com o intuito de os fidelizar na instituicdo a
médio/longo prazo

Analisar e avaliar as necessidades reais dos

clientes para evitar a insatisfacéo e insucesso dos

mesmos

Ameacas
Instabilidade econ6mico — financeira;
Forte concorréncia de outras instituictes de
crédito no mesmo perimetro de agéo do
mercado

Aumento da taxa de desemprego.

Aposta na qualidade dos servicos,

Investir para fidelizar os clientes

Promover os produtos junto dos clientes ( TV, Radios locais, redes
sociais)

Aposta na diferenciacdo e diversificacdo dos
produtos.
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3. Atividades Desenvolvidas no Decorrer do Estagio
3.1  Enquadramento

Durante o estagio foram muitas as atividades desenvolvidas pela estagiaria, iniciando a
sua acdo com a integracdo nos produtos existentes no Banco e com os quais num futuro
préximo iria trabalhar, sendo para isso o0 seu conhecimento imprescindivel, tal como o
dos documentos e procedimentos necessarios a sua concretizacdo. Desta forma, foi-lhe
entregue pelo tutor e restantes colaboradores um conjunto de informacdo da qual se
retirou os pontos indispensaveis, para um bom desenvolvimento durante o periodo do

estagio.

Uma das primeiras atividades realizadas pela estagiaria foi o acompanhamento dos
gestores, podendo tomar conhecimento das tarefas de maior responsabilidade
operacional de produtos, como o crédito habitacdo e crédito ao ensino superior; onde
assistiu a algumas simulacdes feitas a pedido dos clientes, para verificar quais as

amortiza¢des mensais que teriam de pagar, bem como os juros.

Apo6s as simulagdes, e no caso de o cliente ir em frente com o crédito, a estagiaria
colaborou na recolha de todos os documentos necessarios para o desenvolvimento do
processo, tendo-lhe sido incumbida a tarefa de autenticar as fotocdpias com o0s
respetivos carimbos de conferéncia de assinaturas e fiel do original, e na recolha de
assinaturas necessarias dos procuradores ou colaboradores, de modo a tornar o processo
valido, para que posteriormente e com tudo certo se pudessem digitalizar de forma a
constar no Terminal Financeiro, onde o departamento central de crédito podera ter

acesso.

O Terminal Financeiro é o sistema informatico interno do Banco Santander Totta que
consiste num programa que o banco utiliza como base de todos os principios bancéarios
ali efetuados. No primeiro dia, foi atribuida a estagiaria um namero de utilizador e uma
palavra-chave (cedida pelos recursos humanos), para que pudesse aceder ao Terminal
Financeiro e a Intranet Corporativa (Figura 5), ou seja a Internet Interna, que se revela
da méxima importancia para o fornecimento de impressos e para consulta de qualquer

tipo de dados através do computador central e também para nos mantermos informados

Suzana Martins © 2012 Pagina 17



Relatorio de Estagio

e atualizados das alteraces que se podem efetuar a nivel da banca e nos possiveis
alertas/campanhas a serem langadas no mercado da banca.
Figura 5: Intranet Corporativa do Banco Santander Totta
/3 IntraTotta - Portal Comercial - SUZANA TELES MARTINS - Microsoft Internet Explorer =13l x|
Mormativo  Pregdrio  Docs Apoio  Ajuda  Rede de Balcdes e
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Banca, foram efectuadas algumas melhorias a nivel operativo, .. »r
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Fonte: Intranet do Banco Santander Totta

Através da Intranet, a estagiaria mantinha-se informada das novidades do grupo
Santander, dos novos produtos a serem comercializados, entre outras coisas. E também
através deste sitio, que se recebe diariamente o ““ Jornal do Dia”, que ¢ uma publicag¢do
interna do Santander Totta e surge automaticamente assim que se liga o computador

com o nimero de utilizador.

Todas estas atividades permitiram a estagiaria ter um maior acompanhamento no
atendimento de processos de venda personalizados, sendo assim possivel assistir e obter

um contacto direto com a area comercial.

Uma das atividades que lhe foi atribuida e péde acompanhar diretamente foi a venda de
cartdes e aconselhamento aos clientes dos mesmos, tendo em atencédo a identificacdo de

qual o cartdo que iria de encontro as suas necessidades e as suas possibilidades.
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Nestas atividades essencialmente comerciais, foi possivel o acompanhamento de

propostas de crédito no segmento de particulares. Apesar da conjuntura econémica
negativa que se apresenta atualmente no nosso pais ainda se denota que sdo muitas as
pessoas que desejam fazer aplicacbes como depdsitos a prazo, e algumas até com algum

risco, para tentar garantir as suas poupancas.

Depois de alguma convivéncia e contacto direto com os clientes, foi transmitido a

estagidria uma norma para o atendimento telefénico e com o publico.

a) No que respeita ao atendimento ao publico, é importante ter em conta a postura e
profissionalismo. Um bom profissional é aquele que valoriza a qualidade do
trabalho, respeita 0s colegas e o publico com quem comunica. Nesta medida torna-
se indispensavel adotar normas que geram resultados positivos e indispensaveis para

o0s benéficos efeitos da reciprocidade.

Um profissional do Santander Totta tem de ter uma postura formal, uma vez que o
cliente para além de procurar o profissional para resolver os seus problemas bancérios
tem de confiar nele para ter uma cumplicidade no que respeita aos seus dados

monetarios.

b) No atendimento telefonico, havia a preocupacdo de ser atendido com simpatia, uma
vez que o0 bom atendimento reflete a boa imagem da instituicdo. Saber falar bem,

com uma boa voz e ter pronuncia correta, ¢ fundamental para sabermos comunicar.

O atendimento do telefone muitas vezes é o primeiro contacto que se tem com a
instituicdo, é a partir daqui que se fara transparecer a primeira imagem da instituicdo. As
primeiras impressdes que os clientes tém da instituicdo sdo fulcrais, para a continuidade
da relacdo negocial, uma vez que € importante ter uma boa reputacéo e sabé-la manter

ao longo dos tempos.

Quando o telefone toca ha necessidade de agir, quem nos contacta tem um problema e
precisa de ajuda para o solucionar. Enquanto profissionais tinhamos de ter a capacidade
de ouvir o interlocutor até ao final e mesmo que ndo pudéssemos resolver o problema, a

solucdo tinha de aparecer.
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Quando ligavam, a estagiaria tinha a preocupacdo de se identificar, bem como a

institui¢do “Santander Totta Covilhd Pelourinho, fala a Suzana”, perguntando também
quem falava para tornar o telefonema personalizado e dar a sensagdo que o interlocutor

€ importante na agéncia.

Quando ndo conseguia resolver o problema e tinha de passar a chamada, havia o
cuidado de informar o interlocutor do que se passava, uma vez que o facto de estar a
espera sem qualquer tipo de informacdo podia transparecer uma imagem negativa da

instituicao.

c) O arquivo, consiste numa forma de organizacdo do processo documental; desde
assinaturas a simples informacGes dos clientes. Este é feito em dossier, organizado
alfabeticamente, de maneira a facilitar uma futura consulta. Um processo tem de ser
feito para todas as celebracdes que o Banco realiza com os clientes, nomeadamente,
abertura de contas, propostas de cartdes, créditos pessoais e habitacdo; aplicacdes
em fundos, dados contabilisticos das empresas e todo o tipo de documentos, que

serve como garantia real a celebracéo de contratos entre o Banco e os Clientes.

d) O tratamento da agenda comercial € um dos mais importantes processos dentro da
instituicdo, que consiste em contactar clientes para Ihes oferecer produtos/
campanhas, quer para resolver qualquer assunto/ problema que possa estar pendente,
aproveitando desta forma para manter a proximidade com o cliente e ir de encontro

as suas necessidades.

e) Durante o periodo de estagio, outra atividade desenvolvida foi a abertura de contas.

Deste modo, a estagiaria tentou por algumas vezes, promover e direcionar alguns
clientes, para determinados produtos que melhor se enquadravam ao perfil, utilizando
ferramentas de gestdo e marketing direto, tentando também contribuir para alcancar
alguns objetivos da agéncia. Durante o periodo do estagio foi lancada a campanha
“Solucoes Integradas” (Figura 6), esta apresenta “As melhores solugbes para cada
momento da vida ”. Traduz-se num filme publicitario composto por varias historias que

representam varios momentos da vida das pessoas.
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Figura 6: Campanha Solugdes Integradas

Solucoes Integradas
Santander Totta
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Fonte: www.santander.com

O primeiro emprego, o dia do casamento, a constituicdo de familia ou a entrada na
reforma. Estes sdo quatro momentos importantes na vida das pessoas e que Sdo

retratados na nova campanha do Santander Totta.

Contempla varios produtos como a “Super Conta Ordenado Global” e a “Super Conta
Global”, que sdo contas a ordem com diversas vantagens, (que serdo caracterizadas mais
a frente noutro ponto), fazendo com que desta forma os clientes procurassem este tipo
de aplicacdo. Deste modo e para fazer face ao objetivo de abertura do maior nimero de
contas ordenado possiveis, foram efetuadas consultas na agenda comercial,
aproveitando o facto do marketing direto possibilitar uma agdo individualizada e
identificar clientes em que este tipo de conta fosse de encontro as suas necessidades,

conseguindo a maior parte das vezes conquista-los e fideliza-los.

Quando era feita abertura de conta, algumas vezes o cliente pedia outros produtos,
sendo entdo aconselhada a adesdo ao NetBanco (Anexo 1), que &€ um servico de
Homebanking do Santander Totta onde o cliente pode efetuar as suas operacoes

bancarias com a maxima comodidade.

Sempre que na elaboracdo ou tratamento de um caso, surgissem duvidas acerca da qual
nao poderiamos resolver no Balcdo, era necessario o envio de um “Remedy” que ndo é
mais que um pedido de ajuda via intranet, a alguém especializado em cada area afeta as

atividades inerentes ao Banco Santander Totta.
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Para aceder a este sistema, era novamente necessario colocar a o nimero de utilizador e

respetiva palavra-chave e escrever detalhadamente o nosso problema ou davida, como
se de um e-mail se tratasse. Durante este periodo a estagiaria participou na reunido
semanal do balcdo, onde o Diretor de Balcdo fazia um resumo geral das atividades
desenvolvidas durante a semana, avaliando se o0s objetivos foram cumpridos e

perspetivando a agenda da semana seguinte, sempre em melhoria continua.

No desenvolvimento das atividades a estagiaria teve oportunidade de contactar com um
conjunto de produtos /servicos oferecidos pelo Banco Santander Totta e que serdo

seguidamente apresentados e que foram agrupados em:

2

Abertura de Contas

2

Contas a Ordem

2

Depdsitos a Prazo

2

Cartdes

2

Credito habitacdo

2

NetBanco

3.2 Abertura de Contas

O processo de abertura de contas foi uma das atividades desenvolvidas durante o
estagio, tal como foi referido anteriormente. De seguida explica-se a execucao de todo o

processo.

Qualquer individuo que procura este tipo de servigo, (quando ainda ndo é cliente) por
norma procura-o com o intuito de abrir uma conta, mas muitas vezes sem 0
conhecimento dos varios tipos de conta que existem e a que melhor se adequa as suas

necessidades e interesses.

Assim aquando desse desejo por parte do cliente, cabia perguntar qual era o tipo de

conta pretendido:
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?
Uma conta solidaria ou individual™ é uma conta movimentada apenas pelo proprio.
Qualquer titular de uma conta a ordem podera nomear um representante (procurador), o

qual também podera movimentar a conta.

Uma conta conjunta'®, é uma conta constituida coletivamente, em que os titulares se
declaram e reconhecem titulares conjuntos para todos os atos praticados sobre a conta.
Todos os movimentos a débito (levantamentos) sé poderdo ser efetuados com a

intervencdo simultanea de todos os titulares (salvo clausulas especificas).

Uma conta mista’® é uma conta plural, em que os movimentos a débito apenas poderdo
ser efetuados nas condigGes expressamente indicadas (pelos titulares) aquando da

abertura de conta e expressa na ficha de assinaturas.

Para dar continuidade no caso de ja ser cliente Santander Totta é necessario proceder a
atualizacdo dos seus dados. Caso ainda ndo seja, é necessario que o cliente se faca

acompanhar de alguns elementos.

Para comprovativo dos elementos de identificacdo, os cidaddos nacionais e 0s residentes
em territorio nacional devem exibir o bilhete de identidade ou documento que o
substitua, como o passaporte ou a autorizacdo de residéncia em Portugal. Nos termos da
lei portuguesa, os ndo residentes devem exibir o passaporte ou bilhete de identidade ou
documento equivalente emitido por autoridade publica competente, valido, e do qual

conste a fotografia e assinatura do respetivo titular.

Os menores que, pela sua idade, ndo sejam titulares de qualquer dos documentos de
identificacdo acima mencionados podem ser identificados mediante o boletim de
nascimento ou certiddo de nascimento ou, no caso de ndo nacionais, mediante
documento publico equivalente, a apresentar por quem demonstre legitimidade para

contratar a abertura da conta.

A “morada completa” e a “profissdo e entidade patronal quando existam” devem ser
comprovadas as instituicdes de credito através de quaisquer documentos, meios ou

diligéncias que as referidas instituicdes considerem idoneos e suficientes para

17 Fonte: www.bportugal.pt
18 Fonte: www.bportugal.pt
19 Fonte: www.bportugal.pt
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demonstrar as informac@es prestadas. Ha que ter em atencdo que o facto de alguém nao

ter uma profissdo ou se encontrar desempregado ndo deve constituir motivo de recusa

de abertura de uma conta.

Os “cargos publicos” devem ser comprovados mediante declara¢do do proprio quanto

ao cargo publico de que é titular.

No caso de ndo apresentarem algum destes documentos, no momento de abertura de
conta é necessario o preenchimento e assinatura de uma ficha comprovativa de
documentos (Anexo 2), no caso de haver alteracdo de titulares, acréscimo ou retirada, o
cliente tem de preencher igualmente uma ficha de pedido de alteracéo de titularidade ou
alteracdo do tipo de conta (Anexo 3), onde terd de assinar para que O pProcesso seja

finalizado.

Apos a realizacdo de todos estes passos de recolha de informacdo, serd necessario
proceder ao carregamento do cliente no terminal financeiro, e Ihe ser atribuido um
namero de cliente. Em seguida, permitiria fazer uma abertura de caso, que era o
processo todo da abertura de conta, onde saia a ficha de cliente (Anexo 4) e a ficha de
assinaturas (Anexo 5) depois de finalizado este processo, imprimia-se todos o0s
documentos, para posteriormente o cliente assinar. Posto isto, era tudo digitalizado em
conjunto com as fotocopias dos documentos do cliente, devidamente carimbado (fiel do
original) e assinado pelos funcionarios. De seguida, ia diretamente para o terminal
financeiro, obtendo-se a partir deste momento o respetivo nimero de conta bem como o
Numero de Identificacdo Bancaria (NIB) que é um elemento de informacéo
normalizado utilizado na identificacdo de contas bancérias domiciliadas em Portugal, e
o International Bank Account Number (IBAN) é igualmente um elemento de
informacdo que permite identificar e validar, na Europa as contas bancarias que

posteriormente se entregava ao cliente.

A conta seguia para averiguacdo no departamento do Banco especializado no assunto,
verificando todos os documentos enviados, e em caso haver alguma falha os
colaboradores seriam informados e seria corrigido no balcdo. S6 depois de validada a

conta é que podia ser arquivada.

Os diversos tipos de conta para pessoas particulares sdo:
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Conta a Ordem Particular
Super Conta Ordenado
Super Conta Jovem

Super Conta Estudantes Universitarios

3.2.1 Conta a Ordem Particular

Para se proceder a uma abertura de qualquer outro tipo de conta, tem de se ter sempre

por base uma conta depdsito a ordem (Figura 7).

Figura 7: Conta a Ordem

CONTA A ORDEM

O seu saldo com toda a flexibilidade.

Fonte: www.santandertotta.pt

A abertura de uma conta de depdsito é uma operacao bancaria através do qual se inicia,
na maioria das vezes, uma relacdo de negocio duradoura entre o cliente e a instituicdo

de crédito.

As condic¢es gerais de abertura de uma conta de depdsito regem-se pelo contrato que é

celebrado entre a instituicdo de crédito e o cliente.

Por razdes de seguranca juridica, de protecdo dos consumidores e de salvaguarda do
sistema financeiro, a abertura de uma conta de depdsito requer um conhecimento
completo, seguro e atualizado dos elementos identificadores do cliente, dos seus

eventuais representantes e de quem pode movimentar a conta.

Tratando-se de um deposito simples, estas informacGes devem constar da Ficha de

Informacio Normalizada (FIN) para depdsitos prevista no Aviso n° 4/2009.%

E possivel efetuar a constituicdo da conta em Euros ou moeda estrangeira, e estes

produtos sdo acessiveis a todos os clientes particulares, emigrantes e ndo residentes.

20 Fonte: www.bportugal.pt
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através de operacdes e meios de movimentagdo disponiveis em ATM, na SuperLinha
atraves do namero de telefone 707 21 24 24, que se encontra disponiveis 365 dias por
ano, 24 horas por dia e permite ao cliente saber todas as informacgdes necessarias sem ter

de sair de casa; pode utilizar também o servi¢o NetBanco e o Balcéo.

A conta a ordem serd o produto base a partir do qual o cliente poderéa aceder a uma série

de outros produtos/ servi¢cos, como por exemplo:

Acesso a oferta de cartdes de débito e de crédito, desde que cumpridos todos 0s

pontos do contrato;

2

Acesso gratuito a SuperLinha e NetBanco;

2

Domiciliacdo de pagamentos periddicos gratuitos;

2

Cheques

2

Transferéncias.

Para abrir este tipo de conta, é necessario que todos 0s intervenientes tenham a base de
dados atualizada no terminal financeiro e entregue a documentagdo necessaria com 0s
devidos impressos preenchidos e assinados. Este tipo de conta ndo exige montante

minimo de constituicdo, conforme Ficha de Informacdo Normalizada (FIN) (Anexo 6).
3.2.1.1 Super Conta Ordenado

No Santander Totta, a ideologia transmitida a estagiaria foi a de que, se trabalha sempre

para encontrar as solu¢des que melhor se adaptam as necessidades dos clientes.

No ambito da campanha “Solu¢ées Integradas” a decorrer até 31 de margo de 2011;

existem a Super Conta Ordenado Global (Figura 8) e Super Conta Global.

Figura 8: Super Conta Ordenado

Super Conta Ordenado

— SUD:
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vantagens Para O seu

Fonte: www.santandertotta.pt
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Séo contas a ordem com um pacote de vantagens diversas:

Isencdo de despesas de manutencgdo, portes, cheques, transferéncias, NetAlertas
e cartoes.

Duas operacBes de Bolsa gratis por més, realizadas na Euronext™

Lisboa;

Oferta de despesas de expediente relacionadas com Operac6es de Titulos;

Oferta de Seguros: saude, assisténcia médica — sanitaria ao Lar; assisténcia
técnica ao domicilio, responsabilidade civil familiar; acidentes pessoais;

Reducdo de taxa/ spread em novas contratac6es de Credito Pessoal e Habitacéo;

Dé& mais valor ao ordenado dos clientes.

Os clientes que contratem a Super Conta Ordenado Global, domiciliando o seu
ordenado/ reforma no Banco, terdo ainda acesso imediato, a antecipacdo do seu

vencimento e de um plafond de descoberto adicional.
3.2.1.2 Super Conta Jovem

A Super Conta Jovem destina-se a jovens dos 14 aos 20 anos, e associa a vertente

depdsito a ordem a uma vertente de investimento como forma de estimulo a poupanca.

A Super Conta Jovem pode ser aberta e movimentada pelo jovem, em caso de
maioridade, ou pelos representantes legais que assinam e constam na ficha de

representante (Anexo 7) enquanto durar a menoridade.

A movimentacgdo pode ser efetuada através de ordens de transferéncia dadas no Balcdo
ou através de ATM, NetBanco, ou pelo menor através de cartdo de débito, desde que

autorizado pelos seus representantes legais.

Esta conta permite usufruir do servico de gestdo, que € um servico que gere a vertente
de investimento deste produto e permite aplicar automaticamente, com toda a
flexibilidade e comodidade, as poupancas. O Cliente apenas tem de definir previamente

0 montante, a data e a periodicidade da aplicacdo, podendo aplicar 100% do montante

21 Resulta da fuséo das bolsas de Amesterddo, Bruxelas e Paris, juntando-se recentemente a Bolsa de
Valores de Lisboa.
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apenas num produto ou reparti-lo por outros. As opcoes de investimento podem recair

sobre a Conta Poupanga Jovem e conta poupanca-habitacéo.

Esta conta oferece ainda:

2

Isencdo de comissOes

2

Transferéncias;

2

Cheques,

2

Servico de alertas NetBanco

2

Oferta de cartdes;

2

Oferta de uma personalizacao por cada Cartao” Novo Classic Conta Connosco’;

2

Oferta de dois cartdes recarregaveis;

2

Oferta de seguro de responsabilidade civil, durante o 1° ano de titularidade da
conta.

3.2.1.3 Super Conta Estudantes Universitarios

Para aderir a este produto (Figura 9), o cliente necessita de um montante minimo de 5€,

para assim beneficiar de todas as vantagens que esta conta lhe da.

Figura 9: Super Conta Estudantes Universitarios

- SUPER CONTA
' @Y UNNERSITARIOS

Fonte: www .santandertotta.pt

Principais vantagens:

Isencéo de despesas de manutencgdo da conta e portes;

0€ de comissdes nos principais servicos e operacdes do dia a dia;
Antecipacao da mesada, que pode chegar aos 1250€/ més;
Cheques,

Transferéncias,
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Servigo de NetAlertas,

Cartoes:

Oferta da taxa de emissdo e anuidade do Cartdo Novo Classic Estudante
Universitario;

Oferta de uma personalizacdo da imagem do Cartdo Novo Classic Estudante
Universitario;

Servigo de Gestdo de Investimento gratuito.

3.2.2 Contas a Ordem Pessoas Coletivas

A Conta Santander Pessoas Coletivas, tem acesso a um conjunto de solugbes criadas

para facilitar a gestdo quotidiana e responder as necessidades de investimento.

Para abrir uma conta desta categoria sdo necessarios 0s seguintes documentos:

B EE QA3

2

Ficha de cliente de Pessoa Coletiva (Anexo 8)

Ficha de assinaturas Pessoa Coletiva (Anexo 9)

Ficha de Representante;

Cartdo de pessoa coletiva;

Sempre que a empresa tiver carimbo, este torna-se necessario na abertura de
conta;

Titulares dos Orgéos de Gestdo, e para cada um deles: Declaracdo de Pessoa
Coletiva, Bilhete de Identidade ou documento que o substitua, e Numero de
Identificacédo Fiscal;

Procuradores tém que apresentar comprovativos documentais como se de uma
pessoa fisica se tratasse;

Procuracdes originais ou certiddes notariais com mencdo de que o original esta

arquivado em Notario;

Para cada tipo de sociedade € necessario outro tipo de documento, assim:

Para uma sociedade por Quotas/ Anonima/ Em Nome Coletivo/ Em Comandita/

Empresas Publicas:
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Escritura Publica de Constituicdo e de todas as alteracGes, com os seus Estatutos
ou o seu Pacto Social,

Certidao de teor de matricula e inscrigdes em vigor registada hd menos de um
ano;

Ato de Assembleia Geral quando da Matricula ndo resulte a indicacdo e
identificacdo dos Gerentes/ Administradores/ Diretores;

Declaracdo emitida pela Pessoa Coletiva com a identificacdo dos titulares de

participacdes no capital e nos direitos de voto de valor igual ou superior a 25%;

Para Administracdo de Condominios:

Estatutos;

Regulamento (quando exista)

Ata da Assembleia de Conddéminos, que delibera a abertura de Conta e forma de
movimentacio

Ata da Assembleia de Condominos que elege os administradores para 0 mandato
que esta a decorrer;

Ata da Assembleia de Conddéminos, que aprova os Estatutos e Regulamento, ou
carta assinada pelo Administrador declarando que o condominio ndo os tem;
Carta assinada por todos os administradores eleitos indicando quantas
assinaturas responsabilizam a Administracdo, no caso em que isSO ndo se
encontra expresso na ata;

Certiddo do Registo Comercial escrita h& menos de um ano, para o caso do
Administrador ser uma Empresa e fotocopia do Cartdo de Pessoa Coletiva da

mesma.

AssociacOes/ Fundagdes/ Cooperativas:

Escritura de Constituicdo e Alteracdes aos Estatutos;

Fotocopia do Diario da Republica, em que os Estatutos se encontram
publicados;

Ata de eleicdo dos Corpos Diretivos;

Se for uma Cooperativa &€ necessario, apresentacdo de Certiddo de Registo

Comercial registado ha menos de um ano.
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Religiosas e Fabrica de Igreja:

Estatutos que contenham a designacdo e os poderes dos representantes legais
(Pessoas Coletivas Religiosas);
Oficio autenticado, da entidade eclesiastica que a superintende, onde declara os

intervenientes e forma de movimentacdo de conta (Fabrica de Igreja)

Apos a entrega da documentagdo acima referida e se no prazo de 45 dias o cliente ndo
receber qualquer notificacdo do Banco, poderd considerar a abertura de conta como

aceite e comecar a beneficiar desde logo de todas as vantagens que lhe sdo inerentes.

3.2.2.1 Deposito a Ordem Conta Coletiva

Estes depdsitos podem ser constituidos em Euros ou em moeda estrangeira, podendo ser

mobilizaveis em qualquer momento.

A conta Depositos a Ordem (Figura 10) € movimentada a debito e/ ou a crédito através
de ordens de transferéncia dadas no Balcdo ou através do NetBanco, pela SuperLinha,
ou via ATM, podendo ainda ser movimentada por cheque caso tenha sido celebrada a

respetiva convengao entre o Banco e o Cliente.

Figura 10: Depositos @ Ordem

DEPOSITOS A ORDEM

Fonte: www.santandertotta.pt

Principais Caracteristicas:

Prazo: Dada a sua natureza, os depositos a ordem podem ser exigiveis a todo o
momento;

Remuneracgdo: CondicOes especiais poderdo ser negociadas no sentido do
cliente beneficiar de uma remuneracdo em funcdo do saldo da conta e a definir

pormenorizadamente.

Suzana Martins © 2012 Pagina 31



Relatorio de Estagio
Vantagens para o Cliente:

A Conta a Ordem é a chave de acesso aos diversos produtos e servicos que 0

Banco tem para oferecer a sua Empresa.

3.2.2.2 Super Conta Negdcios Plus

A Super Conta Negocios Plus (Figura 11) € a conta que faz a gestdo automatica da
tesouraria de uma Empresa, com aplicacdo automatica de excedentes e cobertura dos
défices através de uma linha de crédito negociada, com esta conta a empresa pode

beneficiar de um plafond adicional de crédito.

Figura 11: Super Conta Negdécios Plus

pe=s
&,:\

Super conta Negéci i

Fonte: www.santandertotta.pt

A Super Conta Negécios Plus é também a melhor resposta as novas exigéncias, do
mercado empresarial, onde esté estabelecido que os sujeitos passivos de IRC, bem como
0s sujeitos passivos de IRS que disponham de contabilidade organizada, devem possuir

uma conta bancaria que exclusivamente afete os fluxos de negdcio.

Esta conta destina-se a empresas, sociedades unipessoais, empresarios em nome

individual e profissionais liberais de qualquer atividade.
Vantagens da Super Conta Negocios Plus (ver figura 12)

Gestdo automatica da tesouraria, poupando tempo e preocupacgdes aos clientes;
Rentabilizagdo dos excedentes de tesouraria, através da sua aplicacdo
automatica;

Bonificacdo da taxa da linha de Crédito associada, através da adesdo a outros

produtos e servigos;
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Crédito sem burocracias ou pedidos de autorizacdo — apds contratacdo da linha

de crédito associada;
Plafond de Crédito Automatico Adicional com base na faturacdo do seu POS?

Santander Totta Depositos a Prazo

Figura 12: Super Conta Negdcios Plus

do POS

Crédito para
necessidades
de tesouraria

excedentes
tesourana

Fonte: www.santandertotta.pt

3.3  Depositos a Prazo

Depois de um cliente ter uma conta a ordem, cumpre-se o principal passo para estar
pronto a aceder a um vasto nimero de produtos em todas as areas. Este tipo de produto
pode considerar-se que sdo contas em que o dinheiro ou valores sdo entregues ao
Santander Totta, durante determinado periodo de tempo que o cliente escolher,
obrigando este tipo de aplicacBes a ser restituida no final do prazo aplicado ou
antecipadamente, variando consoante as normas institucionais do produto escolhido e de
acordo com a ficha de informagdo normalizada e ficha de produtos e servicos, dados ao

cliente aquando da subscricdo do produto.

22 De origem Inglesa Point Of Sale, que significa ponto de venda, ou seja um local onde ocorre uma
transacéo financeira.
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As contas a prazo sdo um dos produtos que mais se trabalha na agéncia, onde decorreu o

estagio. Varios foram os clientes que nos procuravam diariamente, uns apenas para 0s

acompanhamentos dos juros das suas contas, outras para fazerem aplica¢fes novas.

Neste tipo de aplicacdo a forma de agir € diferente dos depositos a ordem, uma vez que
estes produtos possuem juros associados. Assim, mediante o tipo de conta a prazo, a
quantia e o tempo € possivel negociar uma taxa de juro. O principal objetivo € aplicar a
maior quantia possivel, no maior prazo de tempo possivel, tentando sempre dar a ganhar

ao cliente a maior taxa de juro concedivel.

Desta forma existem inimeros dep0sitos a prazo, o que possibilita ao cliente aplicar o

seu capital onde mais se lhe ajustar.

3.3.1 Plano Poupanca Reforma

Os Planos Poupancga Reforma (PPR) sdo produtos de poupanca, sob a forma de fundos
OU Seguros, nos quais 0s subscritores entregam um determinado montante, pontual ou
periodicamente, a uma sociedade gestora (sociedades gestoras de fundos de
investimento mobiliario, entidades gestoras de fundos de pensbes e empresas de seguros
autorizadas a explorar o ramo Vida). O que a entidade faz é investir o dinheiro para o
tentar rentabilizar, apostando em valores mobiliarios, participacfes em instituices de
investimento, divida de curto prazo, depdésitos bancarios ou outros ativos de natureza

monetaria.

O PPR Triunfo (Figura 13) é a solucéo ideal para quem pretende aproveitar a0 maximo

a poupanca fiscal e constituir uma reforma segura e tranquila.
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Figura 13: Plano Poupanca Triunfo

Plano Poupanca

Triunfo
Santander Totta

Fonte: www.santandertotta.pt

De acordo com o0 que se encontra previsto no artigo 21° do Estatuto dos Beneficios
Fiscais, 20% (na altura do estdgio) das entregas efetuadas (tabela 2) em PPR sdo
dedutiveis a coleta em IRS (tabela 3), por cada sujeito passivo, desde que o valor de
cada entrega permaneca investido por um minimo de 5 anos (exceto em caso de morte).
Os limites referentes a estas deducdes foram fixados aquando da aprovagdo da Lei do

Orcamento de Estado para 2011.

Tabela 2: Condigdes de acesso ao PPR Triunfo

Investimento Limite maximo
dedutivel
Inferior a 35 anos 2000€ 400€
Entre 35 e 0s 50 1750€ 350€
anos
Superior a 50 1500€ 300€
anos

Fonte: Elaboragdo prépria com base em informac&o retirada do site www.santandertotta.pt.
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Tabela 3: Caracteristicas do PPR Triunfo

Clientes individuais (tomador de seguro e pessoa segura

tém de ser a mesma pessoa)

Clientes que procuram um complemento de reforma e

que dao preferéncia a produtos com capital garantido.

Seguro financeiro PPR (plano poupanca reforma)

Minimo - entrega Unicas periddicas mensais e
extraordinarias
Valor minimo: 25€

Maximo - 100 000€

O Cliente devera permanecer neste contrato no minimo 5

anos, nao podendo cessar antes dos 60 anos da pessoa

segura.

Fonte: Elaboragdo prdpria com base na Intranet do Banco Santander Totta

3.3.2 Super Poupanca idolos

Esta Conta (Figura 14) trata-se de um Rendimento e Poupanga, destinada a acumulacéao

de poupancas.

Figura 14: Super Poupanca Idolos

Fonte: www.santandertotta.pt
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E um produto Gnico no mercado com liquidez permanente e sem penalizacio de juros,

destina-se a particulares e a recursos novos. (tabela 4)
Caracteristicas da Super Poupanca Idolos:

Seguranga — Garantia da totalidade do capital investido, em qualquer momento.

Flexibilidade - Recebimento da totalidade dos juros, mesmo em caso de

mobilizacdo antecipada.

Liquidez - Em qualquer altura, disponibilidade total dos montantes investidos,

através de ATM, Banca Telefénica e NetBanco.

Rendibilidade - Pagamento mensal de juros, calculados diariamente, com uma
TANB de 4%* durante 1 ano.

Constituicdo - Sem montante minimo de constituicdo e com um maximo de
10.000€. Possibilidade de entregas periddicas, com os montantes minimo de

50€/més e maximo de 500€/més.
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Tabela 4: Caracterizagio Comercial da Super Poupanca idolos

Clientes particulares e exclusivo para recursos novos;

Clientes com maior propensao para aplicacdes com capital
garantido e rentabilidades elevadas e garantidas, e que
valoriza a possibilidade de flexibilidade da movimentacao

de contas.

Conta rendimento e poupanca destinado a acumulacdo de

poupancas

Pagamento de juros mensal, com TANB de 4% durante um
ano;

Montante maximo inicial 10000€ e entregas mensais de
500€;

Liquidez permanente, sem penalizagdo de juros em caso de

mobilizacdo antecipada.

Durante o primeiro ano da Super Poupanca Idolos:
A remuneracdo sera feita em funcdo do saldo diario da
conta. Os juros aplicam-se marginalmente, segundo o0s

escaldes:

<16.000€ 4,00% 3,14%

Montantes acima dos 16000€ ndo sdo remunerados.

*Considerando a taxa de retencdo na fonte de 21,5%

Entrega Inicial — maximo 10.000€ e sem minimo de
constituicdo
Entregas Mensais - minimo de 50€ ¢ maximo de 500€

Maximo Global (sujeito a remuneracgéo) - 16.000€

Fonte: Elaboracéo prépria com dado retirados da Intranet do Banco Santander Totta

2 TANB- Taxa Anual Nominal Bruta
% TANL- Taxa Anual Nominal Liquida
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3.3.3 Deposito a Prazo NetBanco

Este tipo de deposito destina-se apenas a clientes que tenham aderido ao Servigo

NetBanco (Figural5). As caracteristicas deste produto constam na tabela 5.

Figura 15 :NetBanco

Fonte: www.santandertotta.pt

Tabela 5 :Caracterizagdo Comercial do Depdsito a Prazo NetBanco

Este depdsito a prazo encontra-se disponivel apenas para

clientes aderentes ao NetBanco
180, 90 ou 30 dias

Minimo: 250€
Maximo: 10.000€

1,75%

1,275% 1,00%

E permitida a mobilizacio antecipada, parcial ou total, em

qualquer momento com penalizacao total de juros.

Automatica para o DP garantido 111 com prazo de 180 dias
com taxa de juro de remuneracéo indexada a Euribor a 6

meses deduzida de um spread de 0,25%

Fonte: Elaboracéo propria com base na Intranet do Banco Santander Totta

25 Considerando a taxa de retencdo na fonte de 21,5%
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3.3.4 Deposito Crescente 18 Meses

Este tipo de depdsito garante o capital investido e o crescimento das poupangas com
taxas de juro de 1,25% nos primeiros doze meses e 2,75% nos ultimos seis de

capitalizacdo. Conforme consta na tabela 6.

Tabela 6: Caracterizagdo Comercial do Depdsito Crescente 18 Meses

Particulares e Empresas

Cliente com maior propensdo para aplicacdes com

capital garantido e rentabilidades elevadas e garantidas

18 Meses

Minimo: 1000,00€
Maximo: 375.000,00€

TANB TANL®
1° Ano (1° e | 1,25% 0,98%

2° semestre)
3° Semestre | 2,75% 2,15%

E permitida a mobilizacio antecipada, total ou parcial.
As mobilizacbes antecipadas sofrem uma penalizagdo
de 90disas apds a data da entrega ou renovacao do
depdsito. Os juros serdo contados a taxa contratual e
proporcionalmente ao tempo desde o 91°ia, inclusive.
O montante do reembolso creditado no vencimento
sera aplicado num novo DP designado depdsito a
Prazo Garantido 111 com prazo de 180 dias, com taxa
de remuneracdo indexada a Euribor a 6 meses
deduzida de um spread de 0,25%

Fonte: Elaboragéo propria com base na Intranet do Banco Santander Totta

26 Considerando a taxa de retencdo na fonte de 21,5%
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3.3.5 Deposito Triunfador

Trata-se de um dep0sito a prazo (Tabela 7) com uma taxa de bonificacdo bastante acima
das taxas de mercado, com o capital 100% garantido e com possibilidade de

mobilizacdo antecipada do montante investido (com perda total de juros).

Tabela 7: Caracterizagdo Comercial do Depésito Triunfador

Exclusivo para segmento particular de retencdo

Cliente com total aversdo a aplicacbes de risco que

procura investimento com capital garantido e
rentabilidades garantidas, acima das oferecidas pelo

mercado.

Saldo médio trimestral de total de recursos detidos pelo
depositante a 31 de outubro de 2011 de valor igual ou
superior ao registado a 30 de setembro (com variacdo
negativa adicional ate 5%)

Validacgdo das condigdes no ultimo dia de cada trimestre
civil e no tltimo més antes da data de vencimento;

Na validacdo do saldo médio de recursos ndo sao
considerados:

OscilacBes negativas do preco de mercado, ou seja,
eventuais desvalorizacbes dos produtos detidos pelo
depositante;

VariacgOes negativas do saldo de Depo6sito a Ordem

Taxa minima 0,75%, ap0s a validacdo das condigdes €

de3,25%. Com pagamento de juros ao fim do prazo.

Fonte: Elaboracdo propria com base na Intranet do Banco Santander Totta
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3.4  Fundos de Investimento

Este tipo de aplicacdo é muito utilizado pelos clientes que tém dinheiro a ordem, pois €
um fundo constituido por instrumentos financeiros de curto prazo, com elevada liquidez
em que o risco é muito baixo, pois os clientes investem na tesouraria dos proprios
bancos, ou seja, sobre os depositos, e € menos provavel que desvalorizem, no entanto a
rendibilidade dos fundos de tesouraria variam muito de banco para banco, porque

dependem diretamente dos ativos que investem.

Este tipo de fundo destina-se a todos os clientes que pretendam rentabilizar ou
diversificar as suas aplicacdes financeiras. Os Fundos existentes garantem solugfes

apropriadas para cada perfil de Cliente.

Para os cautelosos, moderados ou agressivos na tomada de risco; para 0s que tém
maiores ou menores expectativas de rendibilidade; e ainda para os que tém horizontes

de investimento a curto, médio e longo prazo.
Este tipo de investimento proporciona as seguintes vantagens:

Os Fundos sdo geridos por especialistas da Santander Asset Management, com
elevada experiéncia e sucesso reconhecido na gestdo de fundos;

Ofertas diversificadas, que variam essencialmente quanto as expectativas de
rentabilidade que proporcionam e ao grau de risco que lhes é associado;

Disponibilizam aos clientes toda a documentagdo, aprovada pelas entidades
supervisoras dos mercados financeiros, que permite conhecer prévia e
detalhadamente as condic¢des de cada um dos fundos;

No que respeita aos investidores, estes tém informacdo diaria das suas
aplicacBes. O valor das Unidades de Participacdo € divulgado diariamente pelo
Banco;

Os montantes investidos em qualquer dos Fundos tém uma disponibilidade
quase imediata. O periodo de pré-aviso para o reembolso é muito reduzido,
variando, consoante os Fundos, entre 1 e 5 dias Uteis;

No caso do MultiTesouraria ndo sera aplicada qualquer comissdo de resgate e
nos restantes Fundos s6 havera lugar a comissdo nos primeiros 90 ou 180 dias,

consoante o fundo de investimento.
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As pessoas singulares sujeitas a IRS estdo isentas de qualquer tributagdo sobre

rendimentos proporcionados pelos Fundos de Investimento. As entidades sujeitas a IRC
deverdo integrar os rendimentos obtidos na sua matéria coletavel, tendo o imposto

retido natureza de imposto por conta.
3.5  Cartbes

Toda a envolvente econdmica e a evolucdo das novas tecnologias de informacdo
criaram novas modalidades de acesso, mobilidade e sem quaisquer condicionamentos de
horarios para a manutencgdo, consulta, pagamento ou qualquer outro tipo de movimento
da conta, através do Cartdo Multibanco junto de uma Caixa Automatica Multibanco e

terminais de pagamento.

Cada vez mais é essencial o uso de um cartdo multibanco, ndo s6 por ser um meio de
pagamento mais comodo, mas também, mais seguro. Na subscricdo dos cartdes €
necessario ter uma atencao particular, uma vez que estao direcionados para determinado

segmento alvo e cada um com uma proposta de adesao prépria.

E de referir ainda, que embora estes produtos sejam bastante requisitados devido a
seguranca e comodidade que proporcionam, sdo produtos que estdo associados a

grandes campanhas de comunicacao.

Uma das formas de comunicacdo mais utilizadas pelos colaboradores é o marketing
direto, contudo a venda dos cartbes tem também associadas grandes campanhas
publicitarias. A maior diferenga entre estas duas formas de comunicacdo é que o
marketing direto tem como objetivo a venda a clientes identificados utilizando uma
comercializacdo personalizada, tentando assim alterar atitudes. Enquanto a publicidade
tenta estimular a venda em massa, apresentando o produto e passando a mensagem,
repetindo varias vezes no tempo através de varios canais, tentando conduzir o cliente a

formular ideias positivas sobre o produto e a encaminha-lo até a agéncia.
Vantagens do Cartdo de Débito em relagéo ao Cartdo de Crédito:

Maior controlo dos gastos, pois as compras por cartdo de crédito sdo limitadas

aos fundos existentes na conta do Cliente no ato da compra, enquanto um cartdo
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de crédito o Cliente pode efetuar uma compra cujo valor ndo tem disponivel de

imediato, comprometendo-se a pagar futuramente;

Para adquirir um cartdo de Credito, o Cliente deve submeter-se a uma analise de
Credito, e certos tipos de cartdes sdo apenas fornecidos a quem possuir um
determinado rendimento mensal (detetado com o recibo de vencimento, e
comprovativo de IRS); enquanto um cartdo de débito ndo apresenta essas
restricdes.

E uma alternativa para os que pretendem um cartdo mas ndo conseguem um
cartdo de crédito;

Nas compras com cartdo de Débito ndo incorrem encargos, enquanto no Cartao
de Crédito pode haver cobranca de juros, caso a divida seja paga totalmente na

fatura seguinte.

Em toda a agéncia, pode encontrar-se merchadising®’ com o intuito de informar e
proporcionar maior visibilidade dos produtos e servigos, motivando e incentivando as
decisdes dos clientes, constituindo um importante meio de apoio a venda, que desperta

interesse por parte do Cliente.

No Santander existem varios tipos de cartes de Débito e de Crédito, conforme se

apresentam alguns em seguida:
3.5.1 Cartbes de Debito

Os cartdes de Débito sdo uma forma de pagamento eletrénico que permite a deducéo do

valor de uma compra diretamente na conta corrente ou poupanca do Titular do Cartdo.

Um cartdo de Débito assemelha-se a um cheque, por representar uma ordem de
pagamento a vista expedida sobre fundos da conta do Cliente, contudo é-lhe uma

alternativa mais comoda e segura.

Excecionalmente, se o Cliente tiver o seu ordenado ou reforma domiciliado, podera

existir um determinado plafond.

2T £ uma ferramenta de Marketing, formada pelo conjunto de técnicas responsaveis pela informacéo e
apresentacdo destacada dos produtos no ponto de venda, de forma a acelerar a sua rotatividade.

Suzana Martins © 2012 Pagina 44



Relatorio de Estagio

3.5.1.1 Oferta para Clientes Particulares

Os CartBes de Débito Santander Totta permitem o acesso a todas as opera¢6es bancarias
possiveis como um normal Cartdo Multibanco, mas com vantagem adicional de estarem
ligados a rede Visa, que torna os meios de pagamento reconhecidos mundialmente,

como é o caso dos Cartdes Premier e Electron (Figural6).

Figura 16: Cartdes de Débito
Q%
CARTOES PREMIER E ELECTRON -

Fonte: www .santandertotta.pt

Os cartdes Premier e Electron permitem:

2

Levantamento em mais de 200 000 ATM’ s

2

Compras em mais de 14 milhdes de estabelecimentos comerciais;

2

Depositos em ATM’ s Santander Totta

2

Pagamento de Servigos em ATM ’s

2

Transferéncias de Conta;

2

Consulta de Saldos e Movimentos;

2

Requisi¢do de cheques em ATM’ s Santander Totta adequados para o efeito
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3.5.1.2 Cartdo Mesada J& Ka Konta

O Cartdo Mesada Ja K& Konta (Figura 17) tem como alvo os jovens até aos 13 anos de
idade. Este cartdo permite, movimentar o dinheiro da mesada, através de levantamentos

e pagamentos no dia a dia. E um cartdo pré-pago, recarregavel e sequro.

Figura 17: Cartao Ja K& Konta

o

-

~N -~

Fonte: www.santandertotta.pt

Principais vantagens do Cartéo:

Isencéo da taxa de emissdo e sem anuidades;
Recarregavel;
Facilidade de Carregamento;

Sistema de Seguranca.

Este cartdo permite aos jovens efetuar varios movimentos, tem as mesmas
funcionalidades do Cartdo Conta a Crescer ja referenciado atras, apenas com a

diferenca de nédo estar associado a nenhuma poupanca.
3.5.1.3 Cartdo Débito Ja Ka Konta

Este cartdo destina-se a jovens a partir dos 14 anos, desde que 0s representantes legais

(pais ou tutores) o autorizem, dando acesso a Conta a Ordem.
Principais Vantagens do Cartéo:

Isencéo da taxa de emissdo e sem anuidades;
Sistema de Seguranca;

Imagem do Cartéo Personalizada.
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Principais Operac6es Possiveis com o Cartéo:

Pagamento de bens e servigos em comerciantes equipados com Terminais de
Pagamento Automatico (TPA ’s) aderentes a rede Visa e Multibanco;

Levantamento em dinheiro em ATM’ s da rede visa em Portugal e no
Estrangeiro;

Consulta de saldo e movimento do cartéo;

Diversas operagdes disponibilizadas em ATM’ s da rede multibanco.

3.5.1.4 Cartdo Universitério Inteligente

Este cartdo (Figura 18), para alem de ser um Cartdo de Identificacdo e acesso a
Universidade, (desde que a Universidade tenha acordo com o Santander Totta, como 0
caso da Universidade da Beira Interior, em que durante o periodo de estagio, a estagiaria
teve um grande contacto com este produto, pois notou-se uma grande afluéncia ao
Balcdo de Estudantes Universitarios) tem também a funcionalidade de ser cartdo de
débito.

Figura 18: Cartdo Universitario Inteligente
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Fonte: www.santandertotta.pt

Este cartdo é tecnologicamente evoluido, e tem as seguintes caracteristicas:

Chip de contacto com 32 k (Java Card);
Chip de proximidade:

Caodigo de barras;

Banda magnética;

Identificacdo totalmente dedicada a Instituicdo de Ensino Superior
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3.5.1.5 Cartdo Novo Classic Universitarios

Este ¢ um cartdo (Figura 19) aplicado ao segmento de jovens universitarios que €
dedicado ao dia a dia dos Universitarios. O Cartdo Novo Classic Universitario é um
cartdo que da acesso a conta a ordem em qualquer parte do Mundo e pode ser

personalizavel com a imagem que o Clientes selecionar.
Principais vantagens deste cartao:

Adesdo e anuidade gratuitas;
Seguranga;
TPA o permita, sdo validadas com PIN em territério Nacional.

Figura 19: Cartao Novo Classic Universitarios

Fonte: www-santandertotta.pt
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3.5.2 . Cartdes de Crédito

O cartdo de crédito (Anexo 10) indica que foi concedida uma linha de crédito ao seu
titular, permitindo-lhe efetuar compras e/ou levantar dinheiro “cash-advance” até um
limite acordado previamente; o crédito concedido pode ser liquidado na sua totalidade
no final de um periodo especifico ou pode ser liquidado parcialmente, sendo o saldo
considerado como uma extensdo do crédito. Sdo cobrados juros sobre o montante de
qualquer extensdo do crédito e, por vezes, é cobrada uma comissdo anual ao respetivo

titular.

Para o Cliente poder possuir um cartdo deste género é necessario submeter-se a uma
analise de crédito, pois existem determinados tipos de cartbes que sdo fornecidos para

quem possuir determinado vencimento mensal.
3521 Cartdo 10.10 TSi

Este é um cartdo de crédito inovador e muito vantajoso para o cliente (Figura 20), pois
permite fazer todas as suas compras e pagamentos, ao mesmo tempo beneficiar de 10%

de desconto em combustiveis e 10% em portagens Via Verde.

Figura 20: Cart&o 10.10 TSi

1 0% Desconto

Quildmetros de Descontos
Garlao

1.1N TS

Fonte: www .santandertotta.pt

Com este cartdo, a poupanca anual em combustiveis e em portagens pode chegar, ao
montante total de 200€, sendo véalido em todos os postos de abastecimento e em todas as

portagens.

Outras das vantagens é ser aceite em todo o mundo através da rede visa®®; ter associado
um seguro de viagem a pessoas e veiculos, e o cliente poder escolher a modalidade de

pagamento. Este cartdo tem duracdo de trés anos e € renovado automaticamente. Para o

28 Empreendimento conjunto que fornece fungdes aos cartGes de débito e de crédito.
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seu funcionamento o cliente apenas tem de efetuar mensalmente, compras no valor de

200€ a crédito (excetuando portagens e combustiveis) e tera direito a todas as vantagens

atras mencionadas.
3.5.2.2 Cartao Gold

O Cartdo Gold Santander Totta (Figura 21), € um meio de pagamento de grande
prestigio, aceite em todo o mundo, com a garantia de um Grupo Financeiro

Internacional.

Figura 21: Cartao Santander Gold

rico Espaf (== o)
Para as melhores ' ' R,E“é&?‘}
compras da sua vida. % Paraguny (ol
: (5858 \aq-ggfw 999 9990
m?‘- g 4 VISA

Fonte: www.google.pt

Estes cartdes permitem entre outras funcionalidades:

Levantamento a Débito ou a Crédito, por opcdo do Cliente;
Creédito Gratuito para um periodo maximo ateé 50 dias;

Facilidade de pagamento em qualquer caixa automatica (ATM).

Possui ainda pacotes de seguros comuns aos Cartdes Gold:

&

Seguro contra utilizacdo fraudulenta;

2

Seguro acidentes pessoais em viagem;

2

Seguro de assisténcia em viagem;

2

Seguro de extravio de bagagens;

&

Assisténcia ao domicilio;

2

Seguro Responsabilidade Civil “Vida Privada”.
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3.5.2.3 Cartdo Titanium

Com as novas tecnologias e 0s novos habitos de consumo, cada vez mais a seguranga €

fundamental na escolha de um cartdo de crédito. O Cartdo Titanium do Santander Totta

(Figura 22) é sindnimo de seguranca, permitindo que o cliente esteja totalmente

protegido de utilizacdes fraudulentas.

Figura 22: Cartéo Titanium

Fonte: www.santandertotta.pt

Vantagens do Cart&o Titanium:

Seguranca: com este Cartdo o Cliente esta totalmente protegido de utilizagdes
ndo autorizadas, em caso de furto, roubo, extravio ou perda do seu cartdo, até
100% do limite de crédito autorizado.

As compras na internet podem ser efetuadas com maior seguranca: o
Cliente ao aderir a este cartdo, é-lhe disponibilizado em exclusivo, o Cartéo
Titanium Online, que é um cartdo virtual, com anuidades gratuitas, para que ndo
tenha de utilizar o seu cartdo principal em compras na Internet, bastando apenas
carrega-lo com o montante minimo da compra.

Beneficia de anuidades gratuitas: a primeira anuidade é gratuita. As anuidades
seguintes sdo no valor de 30€, mas também podem ser gratuitas se o Cliente
efetuar compras ou levantamentos a crédito num valor minimo de 1500€ por

ano.

O Cartdo Titanium oferece ainda um pacote de seguros exclusivo, para que o cliente

ndo tenha de se preocupar com 0s imprevistos da vida, tal como o roubo das

compras, ou em qualquer acidente pessoal em caso de morte ou invalidez do cliente,

ou por qualquer sujeito do agregado familiar.
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3.5.3 Cartdo de Débito Diferido

3.5.3.1 Cartdo Totta Light

O Cartdo Light (Figura 23) é um dos cartbes mais procurados pela maioria dos clientes,

uma vez que apresenta baixas taxas de juro e pagamentos mensais.
Para aceder a este cartdo o cliente tem de se fazer acompanhar de:

Trés ultimos recibos de vencimentos;
IRS.

Pela sua flexibilidade o Cartdo Light permite ao Cliente gerir 0s seus gastos de uma

forma mais eficaz e também mais segura.

O Cartdo Light funciona como um cartdo de crédito, mas antes de mais, como um
crédito pessoal, sempre disponivel para as necessidades e preferéncias dos Clientes,
com a vantagem de permitir escolher quando e como deseja pagar, com toda a
flexibilidade, podendo o cliente optar por suaves prestacOes até 60 meses ou pelas

modalidade de pagamento, acordadas previamente com o Banco.

Figura 23: Campanha Promocional Cartdo Light

O CARTAO

QUE LHE DA

Cartao AS FER'AS
MAIS LEVES

Fonte: www.google.pt

Este cartdo distingue-se dos outros pois, possui um programa de parceria com os Hotéis
Vila Galé. Este programa devolve ao utilizar 10% de todas as suas compras durante um

determinado periodo, que geralmente é estabelecido anualmente.
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Estes 10% sobre todas as compras sao enviados aos clientes em vales Vila Galé que se

podem descontar nas diversas atividades que esta cadeia de hotéis possui.
Caracteristicas do Cartdo Light:

Anuidade gratuita no primeiro ano e seguintes, em funcéo da utilizacdo do
cartdo, basta que efetue compras anuais superiores a 1200€;

Caso o Cliente ndo opte pelo pagamento da totalidade da divida mensalmente a
taxa de juro base de 24% e com bonificacdo de 13,8%, se o utilizador cumprir
todas as condicGes gerais de utilizacéo;

Programa parceiro que confere 10% de todas as compras num determinado
periodo;

Serve também para fazer levantamento a crédito cujas taxas para Portugal e
Europa sdo de 2,25€ + 3,75% sobre 0 montante levantado; para Paises fora da

Europa tem o custo de 3,00€+ 3,75% sobre o montante levantado.

Como se pode verificar apés a exposicdo, os cartdes de crédito s&o um meio de

pagamento de prestigio.

Apesar da vasta oferta que o Santander Totta apresenta em produtos e servicos, pode
dizer-se que vender um cartdo ndo pode ser de qualquer forma, uma vez que existe uma
série de produtos e de segmentos variados; sendo necessario para isso adequar o produto

a necessidade do Cliente.

Tanto toda a comunicacgéo existente, a publicidade, o passa palavra, ajudam a promover
a procura e a determinar a venda, é necessario sempre um grande esfor¢o por parte de
qualquer colaborador que busca a venda de um produto de modo a orientar o cliente.
Desta forma, € imprescindivel aproveitar as oportunidades e tornd-las em vantagens. A
estagiaria teve muitas vezes essa percecdo, quando executava aberturas de contas e
assistia a preocupacéo de orientar o Cliente, ou seja, sempre que um cliente se dirigia a
este servico, a preocupacdo de todos, seria informar o Cliente da existéncia de outros
produtos e até encaminha-lo para outro tipo de aplica¢cbes com outras caracteristicas e

fundamentos.
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Os produtos estruturados” sao igualmente produtos de poupanca mas permitem uma
remuneracdo mais rentavel possibilitando o acesso aos mercados financeiros,
fundamentalmente aqueles que aparecem sob forma de depositos a prazo, com uma

estrutura simples e flexivel.
3.6  Credito a Habitacao

Para tornar mais percetivel como funciona a crédito a Habitacdo, optou-se por fazer
inicialmente uma breve sintese dos documentos necessarios que devem ser apresentados

ao Banco.
No que respeita a documentos necessarios: *:

Bilhete de Identidade e Cartdo de Contribuinte (atualizados)
Extratos bancarios dos ultimos 3 meses de Outras Instituicdes de Crédito (OIC)
Comprovativos dos rendimentos (dos Proponentes e dos Fiadores):
Trabalhador por Conta de Outrém :
e Ultimo recibo de IRS e Nota de Liquidacio
e Trés ultimos recibos de vencimento (sequenciais e sem remuneracdes
extra)
e Declaracdo de vinculo laboral
Trabalhador por Conta Prépria
e Ultimo recibo de IRS (completo com apresentacdo Modelo. 3 IRS +
Anexo B (Regime Simplificado) ou Anexo C (Regime de Contabilidade
Organizada) +
Outros Anexos relacionados com outros rendimentos, ou com Beneficios
Fiscais (Anexo H) e Nota de Liquidagao

e Ultimo recibo de IRC da empresa (proprietarios ou socios de empresas)

Os documentos relativos ao imdvel a apresentar séo:

2 Sdo aplicacdes financeiras, de curto, médio e longo prazo, com remuneracdo variavel, a qual estd
dependente da evolugdo de outros ativos, designados “ativos subjacentes”.Normalmente, os produtos
estruturados tém capital garantido no vencimento. A partir da grande variedade de ativos subjacentes que
podem ser usados para estruturar estas aplicacdes, o investimento neste tipo de produto permite a um
investidor fazer aplicag@es, indiretas em ativos e mercados financeiros que seriam de mais dificil acesso
através de um investimento direto.

3 Fonte: bportugal.pt
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B EE0QEE QA3

2 2

Comprovativo de Aquisicéo;

Planta do Imovel;

Planta de Localizacdo do Imdvel;

Construcao/Acabamentos de Construcéo;

Projeto de Construcdo Aprovado;

Licenca de Construcdo/ Obras atualizada;

Fotocopias da Certiddo de descricdo predial onde conste o prédio ja registado
em nome dos Proponentes;

Obras;

Orgamento das obras com descri¢ao dos trabalhos a realizar.

A compra de casa € um dos maiores investimentos na vida de muitas familias. Por esse

motivo a escolha do Banco e a fixacdo das condi¢cbes do empréstimo sdo questOes

fundamentais num processo que deve incluir a simulacdo do crédito em varias

instituicGes bancarias, dando especial relevancia a:

23 E0QE QA&

2

Tipo de taxa de juro: fixa ou variavel;

Indexante (taxa de referéncia utilizada para 0s empréstimos),

Spread (margem aplicada pelo Banco sobre a taxa de referéncia);

Prazo de financiamento,

Valor maximo do financiamento,

Caréncia de capital (possibilidade de pagar apenas juros durante um periodo
limitado de tempo),

Valor residual (possibilidade de deixar uma percentagem do financiamento para
pagar no final do empréstimo),

Seguros necessarios;

Outras vantagens associadas ao crédito;

Encargos legais, fiscais e notariais associados ao empréstimo e comissdes
cobradas pelo banco;

Periodicidade com que sera efetuada a revisdo da taxa de juro, no caso de esta
ser variavel, e, se a taxa de juro for fixa, durante quanto tempo se mantera

inalterada;
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™ Plano de amortizagdo da divida, incluindo a particio entre a parcela de

amortizacdo de capital e pagamento de juros.

Duas palavras muito utilizadas quando se fala no Crédito Habitagdo sdo o spread e a

Euribor.

O spread bancario é a margem aplicada pelas instituicdes financeiras sobre uma taxa de
referéncia (normalmente a Euribor) para obtencdo de taxa de juro a considerar como
determinada operacdo, ou seja, representa o lucro que a instituicdo bancaria tem por

estar a facultar o acesso ao capital.

A Euribor € a taxa de juro de mercado para as operacdes interbancarias da Zona Euro.
Esta taxa € normalmente utilizada como indexante nos empréstimos com taxa de juro
variavel. Os indexantes mais utilizados neste tipo de empréstimo sdo a Euribora3 ea6
meses. Isto significa que a cada trés ou cada seis meses a Euribor é revista de acordo
com a taxa de juro em vigor nesse momento, e com ela, o valor da sua prestagao
também € alterado. Pode também optar por um crédito com taxa fixa, o que podera
resultar numa prestacdo mais alta de imediato, mas a0 mesmo tempo, garante que o seu

valor ndo oscilara com as flutuagdes da Euribor.

Durante o periodo de estagio, este foi um dos servicos a que a estagiaria assistiu tendo
colaborado na recolha de alguns documentos e a respetiva validacdo carimbando as
copias e procedendo posteriormente a sua digitalizacdo para o sistema interno.
Assistindo inclusivamente a uma escritura. E através do servico de Intranet que se
procede ao envio da documentacdo para ser analisada pelo departamento de risco do
banco como pelo departamento de crédito hipotecario, obtendo-se deste modo um
parecer positivo para o desenrolar do processo que, atualmente devido a conjuntura
econdmica e a retracdo das institui¢des de crédito na concessdo destes financiamentos

vai-se tornando cada vez mais dificil e restrita.

A compra de casa através do crédito bancario envolve custos que vao para além do
valor da prestacdo mensal, através da qual paga os juros e amortiza o capital, é

necessario considerar também o custo dos seguros e todo o tipo de produtos (Tabela 8)
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Tabela 8: Crédito a Habitagdo Custos

Definicdes

Observacgdes

Valor que o comprador entrega ao
de

interesse na concretizacdo da futura

vendedor como garantia real

transacdo

Corresponde a uma
percentagem do valor de
fixado

aquisicdo por

acordo.

Comissbes cobradas pela instituicdo
financeira até a formalizacdo do
contrato como comissdo de dossier e

comisséo de avaliacéo.

Constantes no precario

da Instituicdo Financeira.

Inscricdo na Conservatoria do Registo
Predial da aquisicdo e da constituicdo

de uma hipoteca sobre o imével

O custo do registo
depende dos atos a
registar.

Imposto que incide sobre a transacdo de

um bem imovel

de

compra e venda ou valor

Depende do valor

patrimonial tributario

0,8% Sobre o ou valor

preco
patrimonial tributario

De acordo com a tabela

geral do Imposto de Selo

Imposto municipal anual, que incide
sobre o valor patrimonial da habitacéo.
A habitagdo prépria permanente pode
ser isenta deste imposto por um periodo
de 3 a 6 anos, consoante o seu valor

patrimonial tributario

O proprietario devera
requerer a isengdo na
reparticdo de finangas da
area do Imdvel, num
prazo de 60 dias a contar

a data da escritura.

Por exigéncia da lei sera necessario
contratar um seguro de incéndio ou
multirriscos, que cobre também outros
sinistros. Exige-se também o seguro de

vida.

Fonte: Elaboracéo prépria baseada no site www.santandertotta.pt
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Depois de tudo isto, é ainda necessario realizar os registos provisérios que tém como

objetivo, como o nome indica, registar provisoriamente a aquisicdo a favor do

comprador e a respetiva hipoteca a favor do banco que vai financiar a compra de

habitacdo. Estes documentos conferem ao comprador a legitima expectativa de que o

negdcio se vai realizar, sem prevaléncia de Onus ou encargos ndo aceites ou

desconhecidos, garantindo-se assim a seguranca do comércio juridico imobiliario

Ap0s autorizacdo do empréstimo, o comprador devera proceder aos registos provisorios

de aquisicao e hipoteca, na Conservatoria do Registo Predial da area do imével, como a

seguir se descreve:

O comprador fica obrigado a tornar estes registos definitivos dentro do seu prazo
de validade.

O comprador fica também obrigado a requerer na Conservatoria do Registo
Predial uma Certidao de Teor de todos os registos em vigor relativos ao imdvel a
adquirir.

Para solicitar estes documentos na Conservatoria o Cliente tem de fazer-se
acompanhar da Caderneta Predial urbana ou da certidédo do pedido de inscri¢cdo
na matriz passada pelo Servico de Financas, caso aquela ndo exista.

Pagamento do Imposto sobre Transmissdes Onerosas de Imoveis (IMT) efetua-
se num servico de financas, estacdo de correios, ou atraves do Multibanco,
devendo o comprovativo da sua liquidacdo ser entregue aquando da realizacao

da escritura de compra e venda.

E por altimo a celebragdo da escritura:

Escritura Publica é o documento auténtico, realizado pelo notario, que constitui
a forma legal do negdcio de compra e venda da habitacao.

E no momento da celebracdo da Escritura que é celebrado o contrato definitivo
de compra e venda do imoével. Formaliza legalmente, a transferéncia da
propriedade do imével do vendedor para o comprador, que se assume como
proprietario, enquanto, do lado do vendedor, cessam todos os direitos sobre o

imovel.
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banco (credor) e estipula tudo o que se relaciona com a divida contraida (o seu
valor, taxa de juro, prazos de pagamento, penalizacdo por amortizacéo
antecipada). A celebracdo da escritura podera ser feita na presenca do notario ou
através de Documento Particular, formalizado junto da respetiva Instituicdo de
crédito devidamente habilitada para tal.
E no momento da formalizacdo destes contratos que o comprador paga ao

vendedor a parcela do valor da transacdo em falta.
3.6.1 .Crédito Habitacdo -Taxa Variavel

Esta é uma solucgdo ideal para quem pretende que o crédito habitacdo esteja indexado a

uma taxa de juro com revisao trimestral ou semestral e nesta situagdo as condigdes sdo:

Na duracgdo do empréstimo a grelha de spreads tem valor minimo de 1,5%;

Tem um prazo com grande flexibilidade, com 0 maximo de idade a atingir os 50
anos e ao limite dos 75 anos;

A taxa variavel acompanha a evoluc¢do das taxas de juro do mercado [(Euribor a
3 ou 6 meses, que é calculada tendo por base a média aritmética simples das
cotacOes diarias da Euribor a 3 ou 6 meses com referéncia a um ano comercial
(360 dias) + spread];

O cliente pode optar pela caréncia de capital®® durante a vida inicial do

empréstimo (periodo de 5 anos).

Na campanha soluc¢des integradas (Figura 24); oferta de um spread promocional de 1%
no primeiro ano do empréstimo (para um valor superior ou igual a 200.000€ e maximo

de 80% do valor da avaliacdo). Findo este prazo, aplica-se a grelha de spreads em vigor.

51 Periodo durante o qual as prestagdes apenas sdo compostas por juros, mantendo-se o capital em divida
inalterado.
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Figura 24 : Solugbes Integradas Habitacéo

Fonte: www.santandertotta.pt

3.6.2 Crédito a Habitagdo — Multifungdes

Este tipo de financiamento é adequado a pessoas que tenham pago a sua propriedade a
pronto ou que tém uma quantidade significativa de capital investido na sua propriedade,

e que agora necessitam do mesmo para outra finalidade.

Destina-se a clientes com crédito a habitacdo no Banco ou proprietarios de habitacdo
sem hipoteca, que pretendam um financiamento adicional de longo prazo com

condi¢des muito atrativas.

No Multifunc@es isolado as prestacfes sdo Unicas e exclusivas de Capital e Juro e o

montante do empréstimo ndo pode exceder 60% do valor da avaliagdo do Imovel.

Nas tarefas relacionadas com o crédito a habitagao, a estagiaria observou que a maioria
dos Clientes pretendia sempre associar outro instrumento, fazendo face as inUmeras
despesas que advém da realizacdo de todo o processo relacionado com o crédito a
habitagdo. O Multifuncdes é considerado uma forma de crédito que se pode associar ou
ndo ao credito a habitacdo, podendo ajudar o cliente quando este pretende mais alguma
quantia além do valor real de aquisicdo, mas sempre condicionando pela avaliacdo do

imovel. Este tipo de produto pode ser utilizado para outros fins que ndo habitacéo,
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devido a cada vez mais haver dificuldade na concessdo de crédito e a quebra de valor

dos imoveis, é mais dificil a sua obtencéo.

O prazo maximo deste crédito é de 40 anos, com limite de idade até aos 75 anos. O
montante minimo ¢ de 15.000€ e o maximo ¢ até 95% da avaliagdo para Clientes com
crédito habitacdo no banco e até 85% da avaliacdo para clientes sem crédito habitacdo

no banco.

As garantias exigidas pelo Banco para o Multifuncdes sdo as seguintes: a primeira

hipoteca do imodvel ou segunda hipoteca (se existir a primeira a favor do banco).

A taxa a aplicar é a Euribor a 3 meses ou 6 meses, mais o spread.

3.7 Outros Servicos
3.7.1 NetBanco

O NetBanco é o servico de Homebanking do Santander Totta na Internet. Trata-se de
uma area reservada exclusivamente a Clientes Particulares Santander Totta que residem
ndo s6 em Portugal como no resto do mundo na qual podera efetuar, a maioria das

operacdes bancérias, com a maxima comodidade sem ter de sair de casa.

Para o Cliente aderir a este produto, basta aceder ao site do banco em

www.santandertotta.pt ou dirigir-se a um balcéo.
As vantagens de utilizacdo deste servigo séo:

Seguranca e Confidencialidade;

O cliente pode investir comodamente (comprar e vender acgdes, subscri¢do de
fundos de investimento e depdsitos a prazo);

Evita preocupacdes (pode programar a data que pretende realizar as suas
operagdes)

Poupa tempo (ndo é necessario a deslocacdo ao balcdo para realizar as operacoes
correntes);

Poupa dinheiro (algumas operacdes séo realizadas a custo zero);

E um servico gratuito
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4. Analise Comparativa de uma Aplicacdo do Santander

Apos a apresentacdo das atividades desenvolvidas e dos produtos existentes aquando o
periodo de estdgio, apresenta-se neste ponto um estudo e analise de mercado da

concorréncia.

Para a realizacdo desta andlise, a estagiaria selecionou um produto “Super Poupanca
Idolos” e comparou-0 com produtos semelhantes das principais Instituicdes Bancarias
concorrentes, as quais foram mencionadas atras, e que e concorrem diretamente com o
Santander Totta. Serve ainda para perceber o porqué da escolha do Cliente na selecdo

dos produtos Santander Totta.

A estagiaria foi entdo perceber as semelhancas e diferencas das outras instituicdes para

um produto semelhante.

No BPI o produto tem a designagao “Conta Poupang¢a e Rendimento BPI”; na CGD o

produto ¢ “Dep0sito mais — /4no” e no BES é “Conta Rendimento e Poupan¢a CR”.

Sendo que ndo € de todo facil, devido a forte concorréncia e ao mesmo tempo optando
pela diferenciacéo, cada Instituicdo opta pela diversificacdo dos produtos, uns com mais

prazo, outros com mais taxa de rendibilidade, como a seguir se analisa.

Na Conta Poupanca e Rendimento BPI, a aplicacdo é feita a um ano, com distribuicdo
trimestral de juros que permite, sem qualquer risco programar as poupangas, com total
flexibilidade e remuneracdo a uma taxa garantida, como a seguir se apresenta (Tabela
10). Este produto tem a vantagem de acrescer automaticamente 0,5% quando o

montante investido excede os 2500€.

Pode movimentar-se no final de cada trimestre e sem penalizacdo, e no decorrer de cada
trimestre com penalizagdo total dos juros relativos aos dias decorridos desde o

vencimento do ultimo trimestre até a data do levantamento.
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Tabela 9: Conta Poupanca Rendimento BPI

BPI
Minimo: 25€
Reforgos: 25€

Condicdes de abertura

Prazo 1 Ano
Taxa Bruta: 0,60%
Taxa Liquida: |0,77%

Taxa de Remuneracéo

Fonte: elaboracéo propria

Gréfico 1: Variacdo das Taxas Brutas e Liquidas BPI

Taxa Bruta: Taxa Liquida:

Taxa de Remuneragdo

Fonte: Elaboragdo prépria

O produto “Depdsito mais 1 ano” da CGD tem as caracteristicas que se apresentam na
(Tabela 10), tem ainda o pagamento de juros na data de vencimento e é permitida a
mobilizacdo antecipada, total ou parcialmente, em qualquer data, com perda de juros

corridos sobre o capital mobilizado.
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Tabela 10: Dep6sito Mais- 1 Ano

- Minimo: 1000€
Condicdes de abertura HHmo

Prazo 1 Ano
Taxa Bruta 2,90%
Taxa Liquida 2,28%

Taxa de Remuneragéo

Fonte: Elaboracéo Prépria

Gréfico 2: Variagdo das Taxas Bruta e Liquida CGD

(]
X
w

o
T
2

=]
=4
=

Taxa Bruta Taxa Liquida

Taxa de Remuneragao

Fonte: Elaboragéo prépria
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O BES possui a “Conta Rendimento e Poupan¢a CR” que em tudo se assemelha as

restantes, excetuando o prazo de aplicacdo e as taxas de remuneracéo.

Tabela 11: Conta Rendimento e Poupang¢a CR

= ]

Condigdes de Abertura Minimo: 1000€
Prazo 3 Anos
TANB  TANL
12 e 22 semestre 3%| 2,36%
3%emestre 3,25% | 2,55%
Taxa de Remuneragdo 4%emestre 3,50% | 2,75%
59%emestre 3,75% | 2,94%
62semestre 4,50%| 3,53%

Fonte: Elaboracéo prépria
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Gréfico 3: Variagdo das Taxas Bruta e Liquida BES

12e 2%2sem 3%emestre 42semestre 59%emestre 69semestre

Taxa de Remuneracgao

Fonte: Elaboracéo Propria

Em conclusédo acerca deste estudo, a estagiaria elaborou um grafico para perceber o que
levou os clientes a escolher a nossa instituicdo ao invés das outras concorrentes, pois

bem:

O “Super Poupanca Idolos” aufere de pagamento de juros mensal, com uma taxa mais
apelativa (TANB 4%), durante o periodo de um ano; o montante maximo de aplicacdo
inicial ¢ de 10000€, tem ainda o beneficio de ter liquidez permanente, sem penalizacio

de juros em caso de mobilizacdo antecipada.

A seguir mostra-se o grafico que reflete as taxas (TANB e TANL) das quatro

instituicdes em estudo.
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Tabela 12 VariacGes de Taxas versus Institui¢des Bancérias

4,00%

0,60% 0,77%
2,90% 2,28%
3,60% 2,83%

Fonte: Elaboracéao Prépria

Gréfico 4: Variacdo de Taxas Versus Institui¢des Bancéarias

Variagao de taxas Vs Instituicoes
Bancarias

esT_ | e | cod BES
® TANB|  4,00% 0,60% 2,90% 3,60%
“TANL| 3,14% 0,77% 2,28% 2,83%

Fonte: Elaboragdo prépria

Verifica-se portanto que o BST apresenta melhores taxas para o investidor, ja o BPI é o
que se verifica ficar aguém da média esperada
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Conclusao

O estagio Curricular realizado no Santander Totta foi bastante enriquecedor, permitindo
por em pratica conhecimentos adquiridos no curso, nomeadamente conhecimentos
informaticos, a nivel do Microsoft Excel, conhecimentos adquiridos nas disciplinas de
Direito Fiscal e Fiscalidade | e Il, Economia | e Il, Matemética Financeira e Gestao

Comercial.

O Balcéo Santander Totta Covilhd — Pelourinho, permitiu-me conhecer a realidade de
uma instituicdo bancaria, de modo a compreender os seus problemas e a forma como

sdo solucionados.

Durante o periodo de estdgio, pude constatar que a atividade bancéria vive um periodo
de grandes mudancas, condicionada por varios fatores, dos quais se destacam a
concorréncia cada vez mais agressiva que leva a que os bancos estejam em constante

criagdo de novos produtos e servigos para que se possam diferenciar das instituicdes.

Ainda durante este periodo, o balcdo recebeu a visita do Presidente do Banco Santander
Totta em Portugal, o Dr. Nuno Amado e do vice-presidente Dr. Leite Maia, que
referiram a todos os colaboradores, que aspetos como a qualificacdo, competéncia,
motivagao, eficicia e eficiéncia sdo cada vez mais valorizados. E que, atualmente é
impossivel manter profissionais que ndo tenham caracteristicas como: polivaléncia,

flexibilidade, espirito de grupo e proatividade.

A banca é uma das areas de maior agressividade, o que torna o Banco Santander Totta
um Banco aliciante, pois estd em linha da frente quanto a qualidade de oferta e servigos
prestados.

Gostaria, ainda de referir que na minha opiniéo, o curso de Gestdo inclui disciplinas que
me ajudaram diariamente, mas considero que deveria caminhar mais para a componente

pratica, salientando mais a vertente econoémica, o raciocinio matematico e a negociagao,
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visto que o mundo empresarial requer cada vez mais um conhecimento pratico e
raciocinio rapido.

Conclui-se assim, que foi uma experiéncia muito gratificante e benéfica, tanto a nivel
pessoal como profissional, tendo para isso sido fundamental a colaboracdo, dedicacgdo e
paciéncia de todos os colaboradores do Banco Santander Totta Covilha — Pelourinho,
onde diariamente tiveram a preocupacdo de me prestar acompanhamento e preparacao

para a vida ativa, brindando a estagiaria com uma excelente formacéo durante o estagio.
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ANEXO 1

NetBanco
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NetB@nco
e Superlinha

O seu Banco
quando e onde
quiser! i

Vantagens de ser um

Cliente NetBanco
e Superlinha

Para mais informagbes, consulte o seu Balcao ou:

| & Santander Totta [RETRIEERE

SANTAMDER PRESENTE EM MAIS D 40 PAISES

SUPERLINHA

707 212424 4

Do estrangeiro marque
‘ +3512178073 64

EUROMONEY

| i nestefolheto: o g

Comece ja a utilizar estes servicos! Contacte o seu Gestor de Conta e active os Codigos
de Acesso e Movimento que'se encontram disponiveis neste ‘Efolheto.

Ligue-se ) | NetB@nco |  Sistema de Seguranca
quando e onde quiser! V& a www.santandertotta.pt e ja esta! do NetB@nco
Sistema de Seguranca e Cédigo de Assinatura

O que posso fazer no NetBanco?
Em que consiste
o Codigo de Assinatura?

Cédigo de Assinatura

“Token Mével”

Cédigo de Assinatura

Como posso aderir ao NetBanco?
f Cédigo de Movimento

Como posso aderir

Como posso aceder ao NetBanco? ao Codigo de Assinatura?

Para mais informacdes ligue 707 21 24 24.
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ORIGEM:
BalcioDiracgio: Cod. Mo FESSOAS SINGULARES

W.Clignte: K. Conta: Resldentes de Maclonalldades

Data Envia: I} ! Rubrica: Pﬂl"tuEuE-'B-E
ASSUNTO DESTING

Abertura de Clisnts & Conig Aleracho de Dados e Domiclllo de Clients & Corte | 5185 F - Clientes & Contas

DCOC-Divislo Clientes, Ed. Miguel
Alteracin oe Titulardade Bambarda-Plao 1

Comprovative da Morada

0 Cliente nBo necessia ce epreseniar comprovativa de Moreds devido a:

- Bar menor g habltar com os Pela

- Ser malor & hahltar com oa Pe's

- Ter o campa moreda devidamente actuslizedo mo Terminal Flnencelro & ndo reglatar cormedo devolvido
- Cénuge Resldente na mesma Morada

- Maoreds comprovada pelo Balcao

Comprovativo da Profissao

O Cliznte nB0 necessta o2 apresantar compronatha de Proflsso devdo &:

- Ser Colaborador do Santancer Tota
- Mg ter mudada o= prafiaslo & eatz estar oevdamente sctuslzeda no Terming Flnancelm

Comprovativo da Entidade Patronal

0 Cliznta n2o neceasita de apressntar comorovatlya da Entidade Fatronal devido a:

E - Ser Colaborador 2o Samancer Totta
E - Mao ter mudado de Entldads Patrongl e sata estar devwidamente actuazada no Terminal Financsino
= - Ter uma conta de domiclo de ordenado ndmearo
£
£ Bl
=
a 0 Cllente nBo necessie de epressnier o ssu B nete ce |denticsde, devdo & este satsr cevdements sctuslzado no Terminal
£ Flnancelro, alnde estar dentro do prazo de ve'ldads & fazer pare do processo documental em arguivo
MNIF
0 Cllente nBo necesslie de spresentar o s2u MIF, devido & sate eatar devdamente actus zado no Terminal Financeino e fazer
perte do processo documsanial em srgulva
Balcao [assinado por dois Colaboradores, sendo um Procurador)
Certflcamos que & Informaclo contida neate Imoresso estd corecta
Mumero de Procuragdo Asalnatura
MNumera de ProcuragBo/Nomens Colaboradar Azznatuta
Data: ! !
Reservado aos Servigos Cantrais
Receppao:
E.-
=
-
I
g
T
.
™
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Ao
BANCO SANTANDER TOTTA S. A.

Balcdo de

de de

{Localidade) T [dia) (més) (ano)

Assunto: [ ] Alteragéo de Titularidade [T] Alteragao da modalidade de movimentagéo

Exmos. Srs.

O (s) abaixo assinado (s), Titular (es) da Conta Depésitos a Ordem n°.
Informa (m) que a partir da data da recepgao desta comunicagao:

[ Passa (m) também a ser Titular (es) / [] Deixa (m) de ser Titular (es), da conta acima indicada: (a)

{N°. Bilhets Identidade)

Norme)
(Nome} {N°. Bilhete Identidade)
(Nome) {N°. Bilhete |dentidade)

para o gue junta(m) uma nova Ficha de Assinaturas (b).
A referida conta:
[[] Mantém o seguinte regime de movimentagéo
[ Passa ao seguinte regime de movimentagao
[[] Conta Individual
[[] Conta Solidaria (pode ser indisti te com a de qualquer dos Titulares)

] Conta Conjunta (sé pode ser movir com as de todos os Titulares)
D Conta Mista (sé pode ser movimentada de acordo com a indicagdo expressa na Ficha de Assinaturas)

Declaro/amos:

- Assumir toda a responsabilidade pelas consequéncias que esta alteragio possa provocar na movimentagao
da conta indicada.

Assinatura do (s) Titular (es) (c)

(Conferme Ficha de Assinaturas)

(a) Se da alteracdo l simul a retirada de anteriores ¢ a entrada de novos titulares, devem nesse caso
ser apl f ¢oes i para cada um dos casos.

(b} A nova Ficha de Assinaturas tera que ser assinada por todos os titulares que passam a movimentar a conta.

(c) A presente carta tera que ser assinada pela totalidade dos Titulares que a poder mo a conta a partir
desta data, ou que a movimentavam até a presente data.

Autorizacdo da Alteragdo por dois Responsaveis do Balcio

Assinatura e N° Procuragédo Data de recepcdo

-0106-2003 (090114)

GER-I
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FICHA DE CLIENTE - PARTICULAR
SIGNATURE CARD PRIVATE CUSTOMER

Inicial / tnisa! D Alteracdo / Amenament D

Informagao Interna / internal information (Zonas a 3P her pelo B ! arses 1o S Alwd It by the Senk)
N ° Clerta Salzaz Gestor Segmeno
Cuatemer e Branch Manager Segment ———
N ¢ Conta Natursza Juridiza

Agzount Nr. Lo Senus

Refagdo c/Clerte N* Carjuge Jniso Facts Paitae Fimola)

Rasror A Castomer WY, Spouse LUnion of Fax Furwris Soaedter

Dados Pessoals / Personal Dats

Nome Compiet

Fud name

81 Duta E=aade Luix Vabzuce

D sare Date of abaw Exzvy Date

Entidace Emhents
e

NIF / inshwizusl Taxpayw
Hastifcaron Number

Naconalcade
Novanalty

Data ca Nascimanto
Dete of i

Habiit Literanas:
Sdutaron

Estaco Ciil
Morer Stecus

Telafone Domiclio
HOMe

Eemail

St
Stuenan

Ced. ca Reparticdc de Finangas

Treasury 2006
idade actual Aros Sexo
Tage yaans ol Sax
S Eanden ) Ens Bdace Ens Sacun Curan Téenice UnivFreq. Eacharoiato Ucerciatura
Cereie D Ben: Cruce D Sezzroery Srese Technze Degree Frac Unix Swcnwors Cagres Ummnaty Sepren
Pds Grad Meavase Coutoram.
Posprazuate Souree Mazters Cwzrwe e D
Thudo HonorificaFatanta M ! / Heradfe Y &: e
Reg. Matrmonial: Com. Geral Com.Adg Sep Sens
DB D mmﬂ D Marte’ Rugine: 1 Commonty of Our el Communiy el Cut of Communty of
'] Uef Sz W Pragety Progety with Azzrusl Prozenty
MO S SSnlasio Cee As il Teerrdve
Lontect bours fram Ts A 2" yesie orone

— —_

Emigrante D NResiderte NIF Pais Resicénoa

Emgrant NRsaent Home Country Taspayer N

Reformaco Cedcients 20,

s D o O suone »

Morada Principal / Main Address

Morada
Addvess

Localcadse
Lozedan

Coa. Fostal (5@ em
i)
Poate’ Sace (¢ Portigel

Fais (sa no Estrangeio)
5 Cowetry (¥ aboed)

Morada para Correspondéncia (se diferente da Morada Principal)/ Adaress for Carrespondence (¥ differant fram the maln addrass)

Morada
Adomess

Localcade
Lozedn
Coe. Fosta (saam

Perupal)

Poate Sace (¢ Potigel

Pals (s no Esrangeirc)
Courtey (¥ obvaes)

mr
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Dados Profissionais / Profession Data

Sruazda Profissional  Trabahacor par conta de outram D
Profession Swaius Smployed by & ed pasy

Profssan
Professicn

Profissioral Liberal D
Learmea Frofassion

Emgrasano em Nome Incividual D
Seemzizyes

Entidace Patronal
Empioper

Tale‘one (Emprasa)

P ..
Phare [Camzeny) Contest bours fam Som—

Cargo Pibico W;. ru D Exorce Quar?
s b i P ek
Puble gost . s W

HorAee 29%a coNtae As g Ja.m
cas

* orpm Fax

B

Empresario em Nome Individual / Seiampioyed

Cenominaglo
Dagum';’

Morada Sede
ead Oifes Aoovess

Localizaze
Lecation

Cad. Foswal (se em Fais (56 ne Satangein)

Portugal) o Courtry i Abced)
Poatet Cade (Vin Potuge()

Cojacto
Comaiie Pupose

Declaragao / statament

Declarc que Somei canheciments, me i exglicado, aceitel @ me foi entregue um exemplar, assinado neste acio pelo Banco, das “Condigles Gerais =
Cliente = Particular”, que incluem as disposigSes contratuais que disciplinam 2 prestagio dos servigos de intermediagdo financeira

{Penaly SRS MG G0 Gvan, | was BTl | B2esied 00 1 was B0 1206 & 5 OF D00LMENtE. 29080 10 1N G2 Dy 108 Sank o1 - Geoans Sonstang - Curomar- S
CUBIIMEr’ Mt nZL0e e SOMROUR 00X 08 ANV E QOVEN MG LerRAMENs o 00 R Leoketng denvtas.

Assinatura co Clente (2 como consta no Documento de Icentiicagdo)
Cusioeier SPNEve (s in e \dently Car)

Data
Date

Confenico por: (Assiratura / N* Empregaco)
Crecwad 2y: (Sigeatened Employes Nr)

Data
=
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nder Totta

N.° Conta

Account o

u-amnama cordoen e TCaghc ca b [ 4]
Eoliacld bo eber Wi,
e cabo 2o wa Sentur :nr ol r-no.umm & irauftbnza, nde bnada tome ki
poistaze, ¢ Sante, aem o SuE avid, & COr0d @ CE asa e

E@se enls 0 So0n LI 2Rd0h Suk 0BG Do0arBo et Ser L0 adce A el aghe sed e
ncammwmamn'uatmaunwu-manan.& Cuntas
..c'deon

c'mmrawsmmmdmﬂ-mm

w
IF ooy imeguia Ty o MEMTency & found, o MESVET M EOLES, 118 Datk N Cesenang oo arzne]
otce, may catce nol:u"ﬂ:r-n--.lvmmmm ctae N-m{ e
poate 'y =0 Oa =

CONDICOES GERAIS - CLIENTE - PARTICULAR / GENERAL CONDITIONS « CUSTOMER « PRIVATE

|.PARTEQERAL
Objeste
11, As auu-m Cendcdas Giras raguam, am WAS ¢ qua ns for contarass 2or
"l.‘?&l CUes A0 08080 0O0E A DENE B 8 a0R0 GElACE eI Ca ae 0 BANCD
SANTANDER TOTTA, S A - S0 & MCaemants 0ea grade oor Bancs - e 2 Clanta -
2070 13 0ant F2a02 %6 Fieha 58 0 Cuk 356 N0 - JEA0ants CaklE BhanE da conts
:ﬁmmbcmm 103 %M abans N3Lae
Bite

12 S~ prauizo ok Condgfes Qaras @ Fartouians, Qoi leohan i0 a000sas
LONLE @ SEcec NE e e Com Cade U, e crasetas Cdussas Caes slo s clvea
10004 06 Clantes PARTICULARES @ atrangey 0006 06 DF00U0E & 4V te raas
ralanscs.

A5 20nales DA S0 A0S Sveat B0 8 101E GRS CU Quakiuer DulE Qus, umm o
TELRLT 23 RSLEIZE, De AeE eda SQuioa
56720 L3BIANE 8 VCCH 36 OMESACNOENEE, 530 CAICEIES " EEELYE @ emmno
Daces Pesscais - c«mum & Tratasante sformisce e Dados Pesscals o
Comumicasho da & ldangS: do Cliante
13. 0 ammamm«mew:mr noE imieE 33 Wi e
FUREEATENS, FRMENS ISNTEtes u nlS, SoMLN CIGEC 8 lerzonande 00E sek
3026 DEAR0EE, Quir 26 0ol Da NEE YELVErEMEnts es a0, Suar CUNE Qe & Bancs
1eVE RO AN DL0D. dealnanit-ae ta da0oe ele a0 we
RN G0 Cad rWaNNaE 20T @ Tad ante o Cele 8 0 300 U S00edades Qus 2o
2anC0esi @, dretta Ou NSRRI AN, &) 18 B280 0 J0M N & 0u e Bruze, podends ce
Glarinee 0a00E Sa AJ1A00E B0 SONTGIIENIC & LU 3480 CEEsEE SOCEIR0NE DaE CB
s atra ndcadte O Clante Guavarte Suliza 0 Bante & & a0 08 moe oo
ACuMErMenia S0 QuagLer Sas 0 (ha Neunta, comunter s fK1s @
ENLeMES U0 SEle R RIX200a8 Dad Covasdo Natona i F @ Dacos &
L/O0A0E B0 1ANEMENIS 08 CRO0E CURE0R B Laa CANYE Ta080 & eca da o ragies sone
CRICE 05 NS, 706 |1 1EE 03 LOTRERIADANNE BA
L4, CoM 8rasaina 90 ‘0518 00 AMErS 87Aa7er, & Bancs Manird S0 52¢a 06 Ca5ss
295600 3 20 C SNk @ 50008 36 181006a 07 G4 MANlOEs 126 %NM0a Ja Le e
ANk 06 10N0E & 06 FiNs da L, o Clants e, @ 1000 © Wl $CeEst &
nlorm o aola 006 CRO0E MATENIOZE @ ValESCE NI UAlIaTens a0
Ea000 CevanaDLaE s 800 e 30 5eu S280 0 e 0 a Supet nha @S0l
nfermagdas refar das.
15, O Cianta guaants 300028 0 EGNd0 & 5070% 58 vanha & 2 Sla-Na 2res10 2or
Q.8 Guer 10 & 0anlin 505 1eG 08 &, 0Nk e 1008 & Quanaer i ragde ra Eake da
Sa0cs co Bace ca Potge emocnmmwuc»&n Qe B Mala 08 ooefimar
ade o We o Qoif 3@ Yale de ol cue tpo 48
SI00 & MENAGNGES Cad (@ahen COMASEE anta

0G0 3048 Qe 26m 0 & Gracta ou relacie o
dominis ouce Qupe

L8, © Cienta fiza cgass @, MaCalaments. ComMundsr 3¢ 20000 B3 @ Juaguar

eragic 806 SRMANICE GO CentACacic g ha Meia TSRO0, COMpIVEND-as

SecLmantimenta 03 larCi da &
Corm.

I7 Toda s corsarendénca ncrou: Coanta c006a 3N @0y ada @ ormalc dg e
Aaves 00 NeESnze 58 1o uliZader Caile MaC 08 Z0MUNZaCES, OU DaM & ANeres
@adnies INSZa3e Né Ficha 2 Clente, 3 /82 e .6 ¢ Dients NS S U 2acer 00
NGIESNSD e 18708 FEMEs a0 anteress SIEUEn O 00 & @il D8 COTRERINENZE @
120800 &0 A0 180ha 5100 SI0TE00 207 C BE0L0, CA50 & 3.6 Sal 0 el 3o Clante
201 Y8 DIGAS/ £a'A 0 Somicic ndcads. O Sianta @ 0 Bante pOSam, Sordm, & 12000 BMe0.
SOLATAY @ $NNaGR0 00 Tomas 03 (Ve alB0 6 & oMt Ca dast e,

O Chanta e 05000 val Dand rateler a6 suad comunzasles & /e 06 Baclas co Banca
& inhas teiefdnzas Supannng (TOT 21 24 24 o4 ~351 217 BI7 3234, se eatver N0
Sa¥anQain), Lnna NetBanco Empreass (217 807 130) ou 24 Canas covuna coma fax, &
Wet jwwe S301an36A0N8.20) & 0 COMAC. Pard afeite 0o restIB0 89 Serviess 08
Ot GG E0 TR0 & D CRgET AN B6 SO tated & o magles Sarks lelas oo
AL CU AYEVES 03 MIErat @ Ingua mm;um B DUl0 I0ME DL ENSTR0 L La0a
S COMUNCagio NBO Tvar S0 SSCRSC 0o

L2, Cuande @ vete o Clans pu'mm a SEN0 D QUE G CONYEND DOGEE MER.Tar
NSRRI VT A 08 L 20 0aE 20NIG0NE SE0GC 0% 00 DrOOLL DU e 40 @ QU 1es0k 16
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FICHADE INFORMAGAO NORMALIZADA
STANDARDISED INFORMATION SHEET
CONTADOPARTICULARES
CURRENTACCOUNT - INDIVIDUALS

Designagao / Designation

DO Particdares. / Current Account — Individuals.

Condigdes de acesso /
Terms of access

Clientss Particulares. | Indivdus! Customsrs.

Modalidade / Modality

Dapdsitos & Ordem. / Cument Accounts.

Meios de movimentagdo/
Transactions channels

Moeda / Cumency

Montante /| Amount

A conta DO & movmentada = débto a/ou crédito stravés de ordens de transferéncia
dacdas no Balcdo ou através do NetBanco ou Banca Telafdnicas, ou vie ATM, podendo
sinda ser movimentada por chegqua ca380 tenha sido calebrads & respective convengdo
entre o Banoco & o Chente. | Debifs andlor credits may bs mads fo the cumsnt sccount by
means of bank transfer ordsrs, submitted fo the Branch or vis the NetBanco or Telsphons
Banking services, or va ATM and slso via cheques if the respsctve agresment has been
signed bstwsen the Bank and the Customesr.

Euro

Sem minimo de sbertura. / Thers is no minimum amount for opening the account

Taxa de remuneragao /
Remuneration Rate

Calculo de juros /
Calculation of interest

NEo remunerada. / Nof remunerated.

N2o aplicdvel. | Not spplicabls.

Pagamento de juros /
Payment of interest

NZo aplicavel | Not spolicabls.

Regime fiscal / Tax regime

N2o aplicdvel. | Not spplicabls.

Comissoes e despesas /
Commissions and
expenses

Pregéno actusl de comissdes & daspesas associadas 8 conta / Currsnt prics list of
COMMYSSIoNs and sxpenses associated fo the sccount

Despasas ds Manutengdo / Mainisnance expsnsss.

Saldo Médio Trimestral Recursos inferiora 1.500€- 1495 €+ |. Selo; /
Average Quartenly Balance of Resources lower than 1.500 € - 14,85 € + Stamp Duty:

Salco Médio Trimestral Recursos entre 1.500 €2 2000€- 1385 € + |. Salo;/
Average Quarfenly Balance of Resouwces befwesn 1.500 €and 2.000€ - 13,85€ +
Stamp Duty:

Salco Médio Trimestral Recursos entre 2000 €2 3000€-11,85€ + | Salo:/
Averags Quarterly Balance of Resouwces befwsen 2.000 €and 3.000€ - 11,85€ +
Stamp Duty;

Salco Médio Trimestral Recursos antre 3.000 €2 3500€-745€ + |. Sslo: /
Average Quartsry Balance of Resouwrcss between 3.000 €5nd 3.500€ - 745€ + Stamp
Duty;

Salco Médio Trimestral Recursos superiors 3.500 € - Isanto; /

Averags Quarfsry Balance of Resources highsr than 3.500 € - Exsmpt.

Exiractos, Saldos ou Outra Documentagio: /
Statements, Balances or Othser Documentaton:

Extracto Didrio— 1,86 €+ 1. Selo /
Daily Statemert — 1,86 € + Stamp Duty;

Extracto de Dois em Dois Dias - 1,62 € + | Selo/
Ststement onos svery 2 days — 1,62 € + Stamp Duty:

Extracto de Trés em Trés Dias - 1,40€ = | Selo: /
Ststement oncs every 3 days — 1,40 € + Stamp Duty.
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Extracto Semanal — 1,16 €+ |. Salo; /
Weekly Statsment — 1,16 € + Stamp Duty;

Extracto Quinzena! - 058 € = |. Selo; /
Fortnightly Statement — 0,59 € + Stamp Duty;

Pedidos de Exiractos ou Saldos a0 Balc3o- 3,24 € <. S=lo; /
Regussts for Statements or Balances from the Branch— 3,24 € + Stamp Duly;

Extractcs de Escalss da Juros— 5967 € + |. Selo;/
Satements of Levels of Intsrsst — 59,67 € + Stamp Duty;

Extracto por Fax + Daspesas Comunicagio - 6,03 € + |. Sebo; /
Statement wia Fax + Communicaton Expsnsss — 5,03 € + Stamp Duty;

Pedido ce Readig30 de Extractos (2° via)— 11.84 € + | Sslo (por axtracto); /
Rsqusst for Re-issus of Siafsments (2nd copy) — 11.84 € + Stamp Duty (oer statement);

Extractos em Disqueta - 9,50 € + 1. Salo:/
Ststements in Disketfs — 9,50 € + Stamp Duty,

Extractos Magnéticos — 9,50 € + | Selo; /
Magnetic Statements — 9,50 € + Stamp Duty;

Comiss3o Alteragdo Tiuleres e Conta - 6,03 €+ | Sela. /
Commission for Afsration of Accountholdsrs — 6,03 € + Stamp Duty.

Serdo aplicdvais as comissdas & caspasas que antecadem se outras ndo forem
aplicdveis 38 Conta de Depdsitos & Crdem na cata da raspectiva cobranga 35 qusis se
encontrem afixad as no Pregano do Banco devicamenta publcitado em todos os seus
Salcdes, nos termos do Aviso 8/2008 do Banco da Portugal. / Ths previous commissions
and expensss shall soply to the Cumsnt Account prowvidsd snother rats did not spoly on
the date of respechve ssitlement as set out in the Bank's price list, duly publshed af sl
s branchss in acoordance with Notice 8/20083 of the Bank of Porfugal.

Facilidades de descoberto /

Overdraft facilities Nao apicavel. / Not spplicabls.

i A utlizagdo ca fundos que excedam o saldo da conta depande ca acsitagdo do Banco.
L&:ﬂ}’;?&g};ﬁ'”' Caso ngganco aceite 0 saque ou pagamento & descoberio, sSo aplimﬁ-'e's 20 saldo
devedor 8s condigdes saguntas / Uss of resources in excess of the account balancs
depends upon prior spproval from the Bank. in the event that the Bank accepis s
drawdown or overdrat payment, the following terms shall spply to the balancs owsd (1):

TAN - 26.75%: /{TAN = Annua! Nomins! Rats);

Comissdo de Crécito N&o Pré Contratualizado — 9,01€ + IS por enrada em cescobero. [
Commission on Credit that has not been prewiously contracted — 5,01€ + stamp duty for
enfsring into an overdraft posifion.

O pagamento dos juros & da comissdo ocorre mensaimenta. | interest and commissions
shall be paid on a8 monthly basis.

O crédito utizado serd reembolsado no dia da utlizagdo. / The c=di ussd will bs
reimburssd on the day of uss.

Outras condigdes / Other b . y .

conditions Nao apicavel. | Not applicabls.

Fundo de Garantia de Cs depdsios constituidos no Banco Santander Totts beneficiam da garanta ce
Depésitos / Deposits reemboisc prestada pelo Fundo de Garantia de Depésitcs sempre que ocorrs a
Guarantee Fund ndisponiblidade nos capdsitos por razdes cirectamenta ralacionadas com & sua situagio

financara. / Dsposts hsld st Banco Santander Totts bensfit from & rsimbursements
guarantes, prowded by the Dsposits Guarantse Fund whensver thers is non-availsbilty of
deposits dus to ressons dirsclly relafed to its financial situstion.

QO Funco de Garantia de Depdsitos garante o reambolso sté 2o valor méximo de 100.000
euros por cada depositante. No calculo do valor dos depdsitos de cace depositants.
Considers-sa o valor do conjunto das contas de depdsito na data em que se verificou s
indisponiblidade da pagamento. Incluindo os jurcs e pars o saldo dos depdsitos em
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moeda estrangsaira, convertendo am surcs, 30 c&mbio da referids data. /| The Deposis
Guaranise Fund guarantsss reimburssment up fo the maximum amount of 100.000 suros
for sach snbty making deposits. In calculstion of the amount of deposits held by sach
entify, considersfion shall be made of the valus of all deposit accounts held on the defs
on which non-availabilify of paymenis is venfisd, including interest and the balancs of
deposits hed, n forsign cumsncy, convertsd into euros at the exchangs rate prevailing on
the dafs in queshon.

Para informagdes complementaras consulte o enderego www.fgd.bportugal . / Further
nformation, please consult: www.figd bportugal pt.

Instituigao depositéria / Banco Santander Totta. Rede de Balcdes. SuperlLinha: 707 21 24 24

Depositary Institution
» Intemet: http/Awww.santandertotis. pt

Validade das condigdes /

Validity of terms Indeterminada. / Net determinsd.
Disponibliizado previamente ac Cllente
Provided beforehand to the Customer
Oata
Dot
Assinatura do Cliente / Clent Signature Cenferdncia Balcc / Sranch Confirmaticn
{Conforme Ficha Assnaturas ou Cocuments Idensficagso / (Assinancra / NF Empragace / SgvatureEmpicyes Nr.)

5 I the Card Signaturs or (dantly Documeny
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FICHADE REPRESENTANTE
REPRESENTATIF REGISTRATION FORM
FROCURADOR
Saetor g‘iﬂi‘
up
AUTCRIZACO
Anomay mr:?—?n

REPRESENTANTE LEGAL CE MENOR
Lege Reprosentars of Minar

O
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Eswada Ciwil
Vadal Sung

Tele‘one Domnicilio
Home Prose
E.mai

Sruagdo
Sauetan

Natursza Juridca
Legal Satus

Slgn'mi:
Sepment

COO0000000 s DDD 0

000000

Dt Eoaade

== L =TT

JOOOCOOOOOOOOOUOOO

[ L1 | S22 Rapartizdo 2o Snangas
Tragauvy 220

IS NS ESEENNNEEENNEEEEEEEED

L]
I

IIEEEEEE =
swaD Era Basice Ena Sacur ""'D Cuna og:go;_D 2:‘1:2

Saac Goace
Thulo Honorifza/Faterts MiRas/Grau Eciesidstioc

rwn[] Dateran. D

"itl o Sﬂx

Eacharwan Loancatsa Pés Graa.
Swziwers Seprew Caveealty
Dugres

Fasonls e lA ey ansEccesnsicel Jegree

14

M'--\n-

Seo Sens
= Reg Matrimoriat Com. Geral D
Gl G B B [ [ st ] e [ S

LI Il [ =0 O e LT

L

NN EEEEEEENEENENEEEEEEEEEERE

e [0 e [ ez J00O0O0000O000O00O0O0
wee 0rz 0y (00« &= ODODODOD

Morada Principal / Main Address

Maorada
Adveas

Locaiidade
Lxatan

Cia Pesm (56 e Fotuge

Paxiel Cace (¥ n Pomiga)

L [HE N

EEEEE| O]
DEDDDDDZE&L’A?&T”“’LLIU_JI OOOOOO0OO00

Dados Profissionals / Profassion Data

Srhuagds Profissional
Profeason Stanus
Proissds

Prafeasian

Entidace Patronal
Empayer

Cargo Piblizo
Pubz post

Trabalhador por corta de curem Emwl!.nDQ"ﬂ Noma Incividual

Frafissianal Lmeral
Empioyed by & thnd panty i

ceamad

0

0

[J
I

Selemployes

ENEEEEN! LI O N

L1
ANEENREEER

I

N s T

LI HEEREEEEE
OO JLL
LI I ]

I |
Illll:

—.__
S e

Exsrcau Exere Qua?
s e x te o cfize? ‘Gﬂ
o¥ce? atf

Icentricacdo)

Assinatura da Representante (tal coma carsta no Documents ce

Rozmesarratl SEnenve (as b the ety Car)

Conferido por: (AlmrllN'W)
|Crecksd by: (Signatue’ Empizyes M.

Dat2
Dere

000, O0. 0

& 0000. O0. 00

Suzana Martins © 2012

Pagina 91



Relatorio de Estagio

ANEXO 8

Ficha Cliente Pessoa
Coletiva

uzana Martins © 2012 Pagina 92



Relatorio de Estagio

& Santander Totta

FICHA DE CLIENTE - PESSOA COLECTIVA

CORPORATE CLIENT REGISTRATION FORM
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ANEXO 9

Ficha de assinaturas
pessoa coletiva

uzana Martins © 2012 Pagina 95



Relatorio de Estagio

& Santander Totta FICHA DE ASSINATURAS - PESSOA COLECTIVA

Certificagh
Data A ”
N* Conta
Por favor, antes de pr her leia ate s Indicagdes no verso
Controlos Intemos Condigdes de Movi tacd

Certificagio da Identificacdo da Pessoa Colectiva

z

5

:: A dos Inter

2

1. Noma do Intervaniants (a)

3

% Caertificagdo

p

g (b)

i

, Nome do Interveniente (a)

i

i

3

‘ Certificagho

E (b)

3

J

3

3

b

E Nome do Inlarvenients (a)

B

3

£

3

i Certficagiio

(b)

Notme d Intervaniants (a)
Centificacao

g )

e

e

2

a
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NDICACOES DE PREENCHIMENTO

Para podermos prestar um senvico com maior qualidade. este mmpresso secad submetido a um processo informatico de leftura
dplica, pedo que solicitamos que no seu preenchimento sejam tidas em consideracio as saguintes indicacdes

1. Na exacucho dale) assinaturals) utlizar obrigaloriamente linta prets,

e 08 CAMPOs Nome do Inlerveniene”, axeculando als) assinalurals) 8 maio dels) ractingulols)
\atamenta & direita,

2 Preenchar axclusivar
GQue 58 apresanta(m) im

3 O espago assnalado com (a) desting-se 8 conter 8 assinalura obrigateriaments idéntica 4 do documento de identiicagao

4.0 espaco assinalado com (b} destina-se a sar utilizado quanco se pratends dispor 2 uma assinaturs altemativa
(faculatvo)

Indicagda da Conds

Data

(Anxsradirn do Cok ot do Banco)
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ANEXO 10

Cartoes de Credito
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Cartoes de Crédito

Ha um a sua espera.
Descubra qual aqui.

Cartao Desconto

O Cartéo que Ihe da descontos atrds de descontos

=
alor minimo de
i Jitas
des gratui

=

preferem fo f

eu cartac

TAEG de 19,2%.

embalso em 1

Cartao 10.10 TSi

Um Cartéo de baixo consumo

Conhega todas as vantagens do seu novo Cartho

& Santander Totta

A escolha é sua. E as vantagens também.

No Santander Totta & facil encontrar o Cartao
de Crédita que mals combina consigo. Siga as indicacoes
do impresso destacavel deste folheto e solicite ja o
adapta as suas necessidades. Agora
4 tem tude para ter o Cartdo que mais lhe convem

Cartao aue mais 5¢

Informe-se jal

Cartao Light
Sinta a leveza do Cartao Light

Fn et Bt a0 0606 0100 b L IeRsals, Sempre

Vantagens de peso: @

VT P eh A Reattanien en b com o sen

bon iy 00C por ana

el b anncdes datoitas

o desta operacao é de 1€ mais

Contiba o Orduim. O

& ool adalivade de pagamento gue mais The
At « d sempre que desejar, com toda
o Hemibilidade, de acords cam o previsto nas Condicoes
Milizacan o Cartéo Light

TAEG de 23,6%.

ot formbali o

e
crachitey o e 179,
il 1,6/9,05C O

o
1 TAN boificat

dpfisitiva
dle 24%

b basde e transderis o montante gue desejar, até ao
fec e crcdite disponivel do seu Cartdo Light, para a sua

waabie o walor transferide (acresce Imposta do Selo);

. Exenipla para rma utifizasso de crédito de 1.500¢
12 pagamentos mensais de 139,92¢, incluindo
vigor, a TAN base de 24%. O custo total do
€ & o montante total imputado ao consumidor
o canfere uma bonificagso inicial de 10,2%,
st TAN aplicivei de 13,8% TAEG de 13,2%. Exemplo para um
willlizacan de crédito de 15006 com reembolso em 12 pagamentos
de 133,62€ Incluindo os impastos tegais em vigor,
s de 13,8%. O custo total do crédito & de 103,40¢
ntante total imputads ao consumidor & de 1.603,40¢
umprimente das condicdes de pagamento cessa
¢ a bonificagda inicial, aplicanda-se a TAN baye

Light Prommm |

ARY \ra)

Cartao Classic
Um Cartéo com solugéo para tudo

Utilize 0 seu Cartaa Classic, um meio de pagamenta simples
i+ pratico, nas mais diversas situacoes do div o dia

Vantagens que marcam a diferenca:
» Possibilidade de personalizar o seu Cartao Clssic comy
W imagem que pretender, Tarne o sed tartao Ui no mndo
com a sua foto preferida;
Beneficie de um Programa de Fidefizacio, que 1ansformg
o valor das compras que afectam o extracto do sen cantao
e pontos; posteriormente convertivers em cred
na factura da Portugal Telecom.
TAEG de 27,8%. Exemplo para unia ulill
(oM resmbolso em 12 pagamentos inerisa
Lanuidade de 25€ e os impostas legais erm vigo
O custo total do crédito @ de 205,05C e o montante ol
w0 tonsumidor é de 1.679,05€

a0 el crveditor e 1500¢

e 139,926, inclundo
TAN i 24,
Lirputado

Cartdao Premium Travel

O Cartéo que o leva mais longe o
Se gosta de viajar, encontrara no Cartdo Premium Travel um
excelente Programa de Milhas gue |he permite converter

as compras que afectam o extracte do seu cartao em viagens
para todo o Munro.

Milhas de vantagens:
W Por cada 1€ de compras oferta de 1,5 milhas. © Programa

de Milhas pode ser utliizado em quaiquer companhia aérea,
Simul pode manter os outros prog

de passaqeiros frequentes sos quais tenha aderido:
Possibilidace de sntecipasao de milhas, de modo 2 scumular
a totalidade de milhas necessarias para que seja mais facil
viajar para o destine pretendido

Beneficle de descontos no aluguer de viaturas da Edropear,

em Portugal v no estrangeiro,

TAEG de 24,9%. | rcmpie pars s £
com teerbol em 12 pagamentos mensals de 134,35€, incluindo
a anuidade de 65€ ¢ 03 Impostes legais em vigor,

O custss total do crexdito ¢ de 179,83€ & o montante total imputads
auy consuimidor e de 1.612,23€.

Cartao Gold

Todo o prestigio num sé Cartao

O Cartao Gold VISA dé-lhe um tratamento preferencial,
em qualiuer parte do Mundo e &, sem divida, o meio
de pagamento mais cdmeda e seguro.

Seguramente, vantagens de ouro:
m Excelente pacote de Sequros associads;
& Possibilidade de efectuar >
o créclito
TAEG de 30,2%. Excmplo para uma utilizagaa de credito de 2 500€
nensais de 233,20¢, Inciuindo

reombolso em 12

a débito

« 1 12 pagamentos m . Inci
 anuidate de G5 © ok IMPoSLeS | & TAN de 24%,
O tunto total da cradito ¢ 6.01€ e o montante total imputado

aa comumidor @ de 2.798,41¢€
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Texto escrito conforme o Acordo Ortografico - convertido pelo Lince.
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