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RESUMO

O presente trabalho, além de dar a conhecer o B@QPbe de caracterizar as minhas
atuais funcbes no seio de uma agéncia do Millenriagm tem como objetivo analisar
se a nova abordagem comercial aos clientes, gadasto se encontra a implementar,

permite melhorar a eficiéncia das suas agéncias.

A eficiéncia é analisada através do estudo da prxodade técnica, com recurso a
técnica de programacao line@ata Envelopment Analysis DEA, na abordagem do
modelo BCC, com orientac@mutput Considerou-se como variavémput: 0 numero de

empregados, 0s gastos com pessoal e o total diws ggeeracionais, e como variaveis
output: o nimero de contactos telefénicos, 0 numero desagbes e o numero de
vendas. Foram analisadas 109 agéncias, 9 que jénmaptaram a nova abordagem

comercial e 100 que ainda utilizam a abordagem ooatéradicional.

Verificou-se que até ao ano 2011, as agénciasmpkeinentaram a nova abordagem
comercial detinham um nivel de eficiéncia signiiic@mente inferior ao das agéncias
que utilizam a abordagem comercial tradicional. R2®12, ano em que foi
implementada a nova abordagem comercial nas 9 iagéneerificou-se que estas
conseguiram melhorar significativamente o seu nidel eficiéncia, enquanto as
agéncias que continuaram a usar a abordagem camseulicional diminuiram-no

ligeiramente.

Palavras-chave:BCP, banca de retalhdata envelopment analysesficiéncia



ABSTRACT

In addition to divulge the BCP group and to charazé my current tasks within an
agency of Millennium bcp, this work aims to analy@bether the new commercial
approach to customers, which this bank is now implating, allows to improve the

efficiency of their agencies.

The efficiency is analyzed through the study of teehnical productivity, using the
technique of linear programming: Data Envelopmenalfsis - DEA, in the approach
of the BCC pattern, with output orientation. As uihvariables were considered: the
number of employees, the spending on personnel thadtotal of the operating
expenses, and as output variables: the number miaas by phone, the number of
transactions and the number of sales. 109 agenees analyzed, 9 that have already
implemented the new commercial approach and 100 gtith use the traditional

commercial approach.

It was verified that, up to 2011, the agencies tteate implemented a new commercial
approach had a level of efficiency significantlyvkr than the agencies that use the
traditional commercial approach. In 2012, the ywehen the new commercial approach
was implemented in the nine agencies, it was okserthat they were able to

significantly improve their level of efficiency, wa the agencies that continued to use

the traditional commercial approach decreaseadgity.

Keywords: BCP, retail banking, data envelopment analysfgiefcy.
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INTRODUCAO

PARTE | — AVALIACAO DE UMA ABORDAGEM COMERCIAL NA B ANCA
DE RETALHO COM RECURSO A METODOLOGIA DEA

CAPITULO | - INTRODUCAO

A crise iniciada nos Estados Unidos da Américammde 2007 através do “subprime”,
gue concediam empréstimos de alto risco, queré&drde créditos hipotecarios, quer em
cartdbes de crédito, provocou uma desvalorizacdo isdveis e a diminuicdo de
garantias para os credores, arrastando varios $gaa a insolvéncia e repercutindo
fortemente sobre as bolsas de valores do mundarointatravées de fortes

desvalorizagoes.

O “subprimé provocou uma crise de confianca geral no sistBnanceiro, bem como
a falta de liquidez interbancéaria, ou seja, falea dinheiro disponivel para saque

imediato pelos bancos.

Como os mercados estao interligados, e hd barfcosles europeus com investimentos
em produtos das instituicdes norte americanas didagcos” que operam no segmento

“subprimé, a crise de liquidez também atingiu a Europa,28®8.

Em Portugal, a crise foi iniciada em 2008, acerdoase em 2011. Assistiu-se a gradual
desvalorizagcdo dos imoveis, falta de liquidez nachadiminuicdo das suas margens,
elevadas imparidades resultantes do incumprimeetiiticio, elevadas desvalorizacdes
bolsistas, obrigando os bancos a procederem adele\smentos de capital, de modo a
fazer face aos elevados prejuizos acumulados. v@dsieendividamento das familias e
dos sectores publico e privado levaram ao agravianakencrise de divida atual.

Neste cenario, 0 sector financeiro, homeadamenbarea, tende a adaptar-se as
mutuacfes sofridas, com o objetivo de manter-sepettivo e rentavel, na sua

globalizag&o e dinamica em processo de concorréncia

Neste sentido, o Millennium bcp esta a testar umearabordagem comercial, com
enfoque nos clientes e nos resultados, de forremaentar o seu negocio e a inverter o

decréscimo das margens na sua atividade.

Esta nova abordagem comercial representa uma gramdkicdo quer no banco em
guestdo, quer na banca em Portugal, e tem comdivabje enfoque no cliente,

proporcionando uma experiéncia diferenciadora, lme rapida, de forma a aumentar

13



INTRODUCAO

as vendas e a rentabilidade. Pretende fazer crasoggndas efetivas para mais de trés
vendas por dia por colaborador, com enfoque emasgedd elevada rentabilidade, para
fazer face as perdas sucessivas que a banca tteo regm vindo a ter nos udltimos

tempos. Todos os colaboradores da area comerghlindo a geréncia, terdo de mudar

a sua forma de atuar e de abordar os clientes.

7

Como coordenador adjunto de uma agéncia Millennhgp, € minha fungcéo, em
conjunto com o coordenador comercial, implementaragéncia a nova abordagem
comercial, assim como proceder ao controlo quesudaexecucdo quer dos resultados
obtidos.

Neste sentido, € objetivo geral deste trabalhoiaval impacto da nova abordagem
comercial na eficiéncia das agéncias bancériaszafn-se 0s seguintes objetivos

especificos:

» Descrever as atuais fun¢gdes de coordenador adjuet@ mestrando detém no
seio de uma agéncia do Banco Millennium bcp, prexdd ao seu respetivo
enquadramento;

» Apresentacao e caracterizacdo da nova abordageerdamque se encontra a
ser implementada nas agéncias bancarias Millenhapn

* Avaliar se a nova abordagem comercial permite au m&lhorar o nivel de

eficiéncia das agéncias bancarias.

O trabalho est4 dividido em 8 capitulos distintOscapitulo 2 faz a caraterizacdo do
Banco Comercial Portugués, referenciando os acometos importantes ao longo dos
anos, através de uma cronologia. Descreve aindaaamissao, visdo e valores, 0s
mercados e a sua estrutura organizacional. Noutap®8 € descrito o papel do

coordenador adjunto, nomeadamente, as suas tarefasio da agéncia bancaria. O
capitulo 4 caracteriza a abordagem comercial ti@tht versusa nova abordagem

comercial da banca de retalho. O capitulo 5 aptasama descricdo tedrica da
metodologia DEA, por um lado, e por outro efetusawevisdo de estudos empiricos
qgue aplicaram esta metodologia no estudo da eficiédas agéncias bancarias. No
capitulo 6 efetua-se a apresentacdo dos dadosretdaologia a seguir. O capitulo 7

apresenta e analisa os resultados obtidos e alma@itonclui.

14



CARACTERIZACAO DO BANCO COMERCIAL PORTUGUES

CAPITULO Il — CARACTERIZACAO DO BANCO COMERCIAL
PORTUGUES

No presente capitulo apresenta-se uma breve sigmeswldgica da histéria do
Millennium bcp, desde a sua fundacéo até ao an0,2@alcando os acontecimentos

mais relevantes.

2.1 Historia do Millennium bcp

1985 — Fundacéo do Banco Comercial Portugués (BCP).

1986 — Lancamento da seguradora Ocidental Seguros.

1989 — Langamento do Banco Nova Rede e aquisic&i3fa

1993 — Langamento do Banco de Investimento Imaolulia

1994 — Lancamento do Banco 7 (atualmente ActivakBan

1995 — Aquisicdo do Banco Portugués do Atlantico.

1996 — Lancamento do In Store Banking através da®&xpresso Atlantico.
1997 — Fundacé&o da Servibanca.

1998 — Acordo de parceria com o grupo financeiraé&oBBG, tendo o BCP iniciado
as operac0Oes de retalho no mercado Polaco sob e fiittennium”. Lancamento da

Autogere.

1999 — O BCP e a Interamerican Hellenic Life InseeaCompany S.A, seguradora

Grega, lancaram uma rede de retalho bancéaria raaGré@ NovaBank.

2000 — Aquisicao e posterior incorporacdo por fusddanco Pinto & Sotto Mayor,
Banco Mello e Império. O BCP integrou uma operagéguradora centralizada na
Pensbes Gere SGPS S.A, no capital da alianca segarpan-europeia Eureko B.V,

passando a deter 23% do capital social e direitmte

2002 — Aquisicéo de 50% do BBG e incorporacao dagesia existente entre o BCP e
o BBG neste ultimo. Reaquisicdo da Pensdes GereSS@&mndo reduzido a sua
participacédo na Eureko B.V para cerca de 5%.

2003 — O BBG muda de nome e passa a denominarissmiMiim Bank.

15



CARACTERIZACAO DO BANCO COMERCIAL PORTUGUES

2004 — Criacdo de uma marca Unica Millennium BCP.

2005 — O BCP adquire 50% do capital social e diréé voto do Banco NovaBank, na
Grécia, e fica detentor do seu integral contraiicid de um processo de reestruturacao
com reducdo de ativos ndo estratégicos, como aavdadCrédilar e do Interbanco.
Venda das seguradoras Império Bonancga, Seguro tDir&ere, Impergesto e
Servicomercial, a CGD. Celebracéo de acordo coegaradora Ageas para a atividade
de bancassurance atraves da seguradora Millennutis Fatualmente Millennium bcp
Ageas Grupo Segurador SGPS, S.A. - Millennium bgpas). O Grupo detém 49% do
capital social do Millennium bcp Ageas.

2006 — Venda ou reducao da exposicao de ativosstéategicos, em operacdes detidas

em Franca, Luxemburgo e Canada. Aquisicdo do Bat&riviium, na Polonia.

2007 — Lancamento do Banco Millennium Angola (BMpgr parceria com a Sonagol
— Sociedade Nacional de Combustiveis de Angola Batwo BIM, em Mocambique.

Abertura de filiais na Roménia. Alienacéo da pgéicdo na seguradora Agea.

2008 — Celebracao de acordos de parcerias estateagpm a Sonangol e o BPA

2010 — Venda total da operagcédo bancéria nos Estadiol®s da América e venda de

95% do capital social do Millennium Bank SA., naquia.

Figura 2.1 — Evolucao cronoldgica do Millennium bcp
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Fonte: Millennium bcp (a) (2012)
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CARACTERIZACAO DO BANCO COMERCIAL PORTUGUES

A Figura 2.1 retrata a histéria do Grupo BCP, ewti@ndo as suas principais

transformacdes em termos de marca imagem e olgetivo

2.2 Visao, Missao e Valores
2.2.1 Visao

O Millennium bcp tem como visao “ser um banco deréncia nos servigos prestados
aos clientes, com base em plataformas de distébuigovadoras, em que mais de dois
tercos do capital estardo alocados ao retalho emgsesas, em mercados de elevado
potencial, que apresentem um crescimento anualaskpale volumes de negdcio
superior a 10%, e ainda atingir um nivel de efici@nsuperior, traduzido num
compromisso com um racio de eficiéncia que se @tueniveis de referéncia para o
sector e com uma reforcada disciplina na gestacagpal, liquidez e de custos.”

(Banco Comercial Portugués, 2012:14).

2.2.2 Missao

A missdo do Millennium bcp é “criar valor para dente através de produtos e de
servicos bancarios e financeiros de qualidade grpebservando rigorosos e elevados
padroes de conduta e responsabilidade corporatrescendo com rendibilidade e
sustentabilidade, de modo a proporcionar um ret@tmativo aos acionistas, que
fundamente e reforce a autonomia estratégica eemtidhde corporativa.” (Banco

Comercial Portugués, 2012:14).

2.2.3 Valores

Os valores do Millennium bcp traduzem a forma car®anco rege a sua atuacéo na
relacdo com oStakeholdersOs valores do Millennium bcp séo: respeito pplkessoas
e instituicbes, enfoque no cliente, vocacdo de Iémcm, confianca e ética e

responsabilidade, conforme desenvolvido na Figultaie se segue.
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CARACTERIZAGAO DO BANCO COMERCIAL PORTUGUES

Figura 2.2 — Os valores do Millennium bcp
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Fonte: Millennium bcp (c) (2012).

2.3 Mercados

O Millennium bcp esta representado nos cinco centas, sob a marca “Millennium”,
e conta com 1.772 sucursais espalhadas pelo mumemoj conforme Figura 2.3.
Atualmente é a maior rede bancaria privada em Baltaontando com 872 sucursais e
2,4 milhdes de clientes.

Figura 2.3 — Mapa de distribuigéo das sucursais ddlillennium bcp no mundo
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- e
oA O
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Informacgao a 31 de dezembro de 2011

Fonte: Millennium bcp (b) (2012).
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CARACTERIZACAO DO BANCO COMERCIAL PORTUGUES

Tem uma quota de mercado no crédito detido a eedé 19,6% e nos depdsitos de
clientes de 17,6%. A atividade em Portugal reptteséf,1% dos ativos totais, sendo
76,3% do crédito a clientes brutos e 68,4% dossigsdde clientes.

Na Europa estd na Polonia, com 451 sucursais equot de mercado de 5% em
crédito a clientes e de 4,9% em depdsitos; na &réom 489 sucursais e uma quota de
mercado de 2% em crédito a clientes e de 1,4% @dsdes; e na Roménia, com 289
sucursais e uma quota de mercado de crédito aediende depositos de 0,8% e de

0,6%, respetivamente.

Em Africa, o Millennium estd em Angola, através Banco Millennium Angola
(BMA), com 61 balcdes, que representam uma quoB4¥ em crédito a clientes e de
2,6% em depdsitos, e em Mocambique, com 126 balctes uma quota de mercado

de 35,9% em crédito a clientes e de 33,7% em degosi

O Grupo também tem escritorios de representacaegaeivs paises como a Venezuela,

Brasil, Reino Unido, Alemanha, Suica, China, Magafrica do Sul.

Além disso, também mantém protocolos comerciaipaives como a Franca, Bélgica,

Luxemburgo, Australia, Brasil e Canada, conforngufa 2.4.

Figura 2.4 — Escritorios de representacdo, sucursgi protocolos comerciais,
promotor comercial e acordo de transferéncia do Miennium bcp distribuidos pelo
mundo

Informaga&o a 31 de dezembro de 2011

Fonte: Millennium bcp (b) (2012).
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CARACTERIZACAO DO BANCO COMERCIAL PORTUGUES

2.4 Estrutura organizacional

O Millennium Bcp conta com 21.345 colaboradores :igsntinentes. Em Portugal sdo
9.959 colaboradores. Nos paises da Europa, naiRatédbalham 2.378 colaboradores,
na Roménia 1.643 colaboradores e na Grécia 3.24@Baradores.

No continente Africano, em Angola encontram-se d@aboradores e em Mogcambique

1.112 colaboradores.

O grupo Millennium Bcp apresenta a seguinte estutrganizacional, conforme
Figura 2.5:

Figura 2.5 - Organigrama da estrutura do Millennium bcp

Assembleia Geral

Conselho de Remuneragdes

e Previdéncia

Conselho Estratégico Provedor

1 Conselho de Administragio }

Internacional do Cliente

« Comissio de Nomeagdes ¢ AvalagSes
« Comissio de Governo Societario

« Comissdo de Avahagio de Riscos

« Comissio de Etica ¢ de Decatologia

« Comissio de Stakeholders

Revisor Oficial

. . | 1 Comissdo de Auditoria Comiss3o Executiva
de Contas (ROC)
Comités ComissSes Secretario da Sociedade
* Retalho « Planeamento ¢ Alocagio de Captal e Gestiode Atnos e Passios
« Empresas « Crednto
* Negocios ma Ewropa *Risco
* Processos e Senvikos Bancanios Subcomissio de Acompanhamento de Risco de Credito
» Recursos Humanos Subcomissio de Risco dos Fundos de Pensdes
*» Custos e Investimentos « Acompanhamento dos Fundos de Pensdes

« Coordenagio deSustentabiidade

Fonte: Millennium bcp (d) (2012).
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A sucursal do Millennium bcp onde desenvolvo a mirditividade pertence ao
segmentoMass Market, e tem como colaboradores 1 Coordenador Comertial,

Coordenador Adjunto e 3 Assistentes Comerciais.

As sucursaidvlass Marketapresentam uma estrutura organizacional conforfiguaa
2.6:

Figura 2.6 — Organigrama das sucursaiass Market

Coordenador
Comercial ou
Diretor de Sucursal

/

Coordenador
Adjunto

Assistente Assistente Assistente
Comercial 1 Comercial 2 Comercial N

Fonte: O autor

! No Millennium bcp além da segmentachiass Market(Banca de retalho) existem outros tipos de

segmentacdo de clientes comdPestige (patriménio superior a 35.000 eur),Ryivate (patriménio

superior a 250.000 eur) eGorporate(grandes empresas).
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CAPITULO IIl - O PAPEL DO COORDENADOR ADJUNTO

O Coordenador Adjunto desempenha tarefas relacasnadm a coordenacdo das
atividades da sucursal pela qual é responsavehbalstendo e assegurando o
cumprimento dos objetivos especificos individuaisiae equipa, definidos para essa

mesma sucursal.

O Coordenador Adjunto tem a responsabilidade petiag, dinamizagcédo, motivagéo,
acompanhamento e monitorizagdo da sucursal, epénssvel ainda pela apresentacao
de medidas de controlo interno, ajustamento deoplae acdo e otimizacdo da gestao

dos recursos da sucursal.

Neste ambito deve questionar os processos e pnoepttis habituais da sucursal,
propondo novas abordagens, apoiar a gestdo, cnteolorcamento da sucursal,
controlar e acompanhar a prestacdo de um servi@xckiéncia ao cliente interno e
externo, de acordo com a expectativa e métricgedermance da sucursal, e conhecer
bem o negdcio e o mercado, utilizando estes comeeatds para antecipar e responder
as necessidades dos seus clientes.

As competéncias genéricas do Coordenador Adjumto sa

* Orientagao para os resultados
* Orientagao para a qualidade

* Planeamento e organizacao

» Orientacdo para o cliente

» Desenvolvimento de pessoas
Sendo as competéncias especificas do Coordenaglortéd

» Gestéo de operacdes comerciais

* Dinamizacéo gestdo das redes

» Gestéo de contas/clientes

* Planeamento e controlo de atividades comerciais

» Dominio na aplicacéo dos varios produtos e servigos

+« Dominio das técnicas de vendas
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CAPITULO IV - ABORDAGEM COMERCIAL TRADICIONAL AO CL  IENTE
VERSUS NOVA ABORDAGEM COMERCIAL AO CLIENTE NA BANCA

4.1 Abordagem comercial tradicional ao cliente

As sucursais na abordagem comercial tradicionaliante caracterizam-se por ter trés
postos de caixa tradicionais, trés postos de atemdbd geral e dois postos de

atendimento pelos Coordenadores.

7

Na abordagem comercial tradicional ao cliente, endimento & efetuado pelos
colaboradores que estdo nos postos de caixa, rsdgspde atendimento geral e nos

postos do Coordenador Comercial e Coordenador Aaljun

Os colaboradores que estdo a caixa fazem pagameatebimentos e podem abordar
os clientes comercialmente. Os colaboradores qu@&o eso atendimento e o0s

Coordenadores fazem atendimento comercial.

O processo de atendimento ao cliente passa ineménpela solicitagcdo da sua
identificacdo. Caso o cliente ndo a tenha em se@rp@ colaborador tem de efetuar
perguntas chave como a morada, a data de nascirmertonimero de contribuinte,
para o poder identificar.

Apoés a identificacdo, o colaborador verifica qudipm de cliente (cliente particular,

cliente empresa ou estafeta), de modo a adequaa ab®rdagem. Tratando-se de um
potencial consumidor de produtos ou servicos, albmyhdor inicia um pequeno didlogo
para tentar identificar as necessidades do cleitie propor a venda de um produto ou
servico, de modo a conseguir cumprir os objetivassdcursal, os do orcamento da

sucursal e 0s seus préprios objetivos individuais.

Na abordagem comercial tradicional ndo had um mode® definido para o
atendimento, este é feito conforme o fluxo de téisnpermitindo uma melhor gestao

das tarefas administrativas e gestdo do temporgo Ido dia.

N&o existe assim, uma coreografia definida, ou, d&@eaas para contatos comerciais,

horas para tarefas administrativas.

Existem porém, dificuldades em gerir grande afligérite clientes, homeadamente,
guando estes se encaminham para o setor da cas@taude atendimento em grande

afluéncia.
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Este tipo de atendimento tem uma menor sistemébozercial, pois ndo exige um

namero de vendas minimo por dia por colaborador.

O Coordenador Comercial e o Coordenador Adjuntelrem os clientes que solicitam
0 seu atendimento e também atendem, muitas vezefientes que estdo em espera na
area do atendimento, com o objetivo de obter umdatento mais rapido e de
exceléncia. Existe assim, uma oportunidade ao talar esses clientes, de satisfazer as
suas necessidades ou pedidos, e de os Coordenatlordsrem esses clientes para a
efetivacdo de uma venda de um produto ou servigotribuindo para os objetivos

comerciais e de orgamento da sucursal.

4.2 Nova abordagem comercial ao Cliente na banca

O conceito da nova abordagem comercial traduz-se atendimento inovador e
otimizado, que vai trazer alteracdes nas tarefascdtaboradores, no atendimento ao
cliente e disposicao de equipamentos.

Nesta nova abordagem comercial, o0 Coordenador Aujai ter uma maior sistematica
comercial, envolvendo e mobilizando toda a equjesindo todos os colaboradores da
unidade organica, fazendo uma supervisao diari@o@denador Adjunto tera de fazer
reunibes semanais de vendas (RSMf)efings reportings planos de contatos, de
receber mais clientes, e passa a poder fazer dep@slevantamentos. Tem um papel
determinante nesta nova abordagem ao cliente tgoisle levar toda a equipa a “bom
bordo”, ndo permitindo desvios. Tem de guiar to@gaipa na conducdo dos objetivos,
ter e dar confianga, assumir os erros, e ter adatile reconhecer os mesmos para néo

voltar a acontecer.

Nesta nova abordagem comercial e de otimizac&o roteheas sucursais tém dois
postos de caixa tradicionais, trés postos de cdighg dois postos de atendimento
geral, um dos quais tera a funcdo de acolhimenteada cliente, identificando o
assunto e fazendo a distribuicdo para o respetstop Qualquer colaborador pode
assim, além de fazer o atendimento, receber e plgaeiro e abordar o cliente para a

venda.

O objetivo desta nova abordagem comercial estanfumee no cliente, proporcionando

ao cliente uma experiéncia diferenciadora, simglesipida, e nos seus resultados,
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visando o aumento de vendas e de rentabilidadereiese crescer nas vendas efetivas
para mais de trés vendas por dia e por colaborador,enfoque nas vendas de elevada
rentabilidade.

Para o cliente, trata-se de um servico diferenciddsignado por acolhimenterid-to-

end, onde se trata imediatamente o cliente pelo nemse efetua um atendimento
sentado. Trata-se de um servico rapido, onde mtelieerd um cartdo, que ao ser
passado por um leitor de cartdes fornece todoa@ssddo cliente. O cliente pode tratar

de todos 0s seus assuntos num Unico posto de ratamadi

Para a equipa da sucursal, ird traduzir-se em weaidas, mais oportunidades para
todos os colaboradores da equipa, polivalénciag@etodos fazem acolhimento, venda
e caixa, desenvolvimento pessoal cooachingdiario e feedbackindividual, mais

proximidade aos clientes, mais performance indafiduda equipa, e por fim uma nova

dindmica com o trabalho em equipa.

O mapa transacional da sucursal e o plano de aaéo (PAD) sédo elementos chave
para a gestado de cada sucursal. Estes mapas faraauzidos nesta nova dinamica. O

mapa transacional da sucursal tem toda a informge&d sobre:

* 0 numero de colaboradores existentes na sucursal,
* atendimentdight, atendimento tradicional em minutos,

* numero de transacdes feitas por hora e por semana.

O PAD permite organizar a equipa e da o detalhemidado a desempenhar por cada
colaborador, cada elemento da equipa sabe o quefdeer a cada momento, e este
mapa descrimina o nome de cada colaborador pordiadda semana, e descrimina a
hora, que o colaborador ira desempenhar tarefagedmtivas, tratamento de crédito

vencido, atendimento ao cliente, acdo externa, @negplanos de contatos obrigatorios

(PCO). O PAD é entregue mhoiefing a todos os colaboradores.
Os objetivos destes mapas séo:

e organizar a equipa, todos sabem o que fazer ancadeento;
» facilitar o alinhamento com as prioridades estiat&sgdoMass Market;
* implementar uma gestdo dinamica com possibilidagle@jdstamento em real

timeem funcao do fluxo de clientes.
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O PAD esta em linha com as cinco prioridades esgjieas ddMlass Marketdurante o
horario de atendimento os colaboradores atendemcamiactam clientes, sendo
necessario gerir muito bem os desafios diarios stgsopelas cinco prioridades, que se

seguem:

* Servir os clientes de forma distintiva, implemedtande forma correta a
coreografia;

» Credito vencido, com a prioridade estratégica dacBacom um modelo de
atuacao claramente definido;

» Fazer e contactar em PCO (clientes Plus);

* Acédo comercial externa, duas vezes por semanaJueodenador Comercial e
Coordenador Adjunto;

» Tarefas administrativas, que sdo geridas pelo nsspel de sucursal.
Estas cinco prioridades tém quatro regras fundaasent

* As tarefas de cada colaborador estdo definidasAid, Bom base no mapa
transacional da sucursal;

* Sempre que o colaborador fique disponivel, devigidse ao proximo cliente
em espera ou assumir o posto de acolhimento;

* Os colaboradores que estejam em PAD nao alocadateraimento serdo
chamados logo que surja o primeiro cliente em asper

* Realizar abordagem comercial a todos os clientengs visitam, com base nas

oportunidades identificadas e orientada para osflmos e para o cliente;

Em termos de processo de atendimento, o colaboxdler registar a visita de cada
cliente no atendimento presencial. Durante o peride atendimento, a abordagem
comercial ao cliente pode obrigar a tarefas adtnatigas de execucao imediata, ou
seja, o colaborador tem de realizar as tarefasiatadente apds o atendimento, ou de
execucgao diferida, onde o colaborador coloca osideatos na caixa dos pendentes,
para serem tratados mais tarde. ApOos o periodoteledimento, o Coordenador
Comercial e/ou o Coordenador Adjunto distribui sstaefas pelos colaboradores, para
gue estas sejam executadas até ao final do dac8aborador ndo conseguir executar,
tem de devolver a tarefa ao Coordenador Adjunto.

A identificacdo do cliente é feita através de uitofede cartdes, que Ié os cartbes de

débito e de crédito que estdo na posse dos cliddéesnediato o colaborador trata de
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imediato o cliente pelo nome, faz uma consultadapios dados e patrimonio do cliente
e uma consulta rapida das oportunidades de vemdaltErnativa, se o cliente néo tiver
nenhum cartdo, coloca o nome, ou 0 numero de bilfketidentidade, ou o numero de

contribuinte, ou o niUmero da conta.

O atendimento ao cliente € uma oportunidade dean@gpois o sistema identifica o
perfil do cliente, da informacdo de destaque sobmeesmo, identifica os produtos que
sdo adequados ao seu perfil, para o colaboradpopawo cliente e efetuar uma proposta
de venda. O colaborador tem a possibilidade deicadic e tratar outros assuntos
abordados com o cliente. O registo das abordagemerciais € feito com venda ou

recusa, e podem ser agendadas vendas.

O Coordenador Adjunto no final de cada dia temrimf;do disponivel em mapas dos
contatos telefénicos realizados, os contatos pcesenem numero e percentagem. E
informacé&o de toda a dinamica comercial, com o na@ecada colaborador sobre
quantas vendas realizou no dia do tipo I, tipoultipo 1%, qual a média de nimero de

vendas por cada colaborador, o total de vendasalasal e a sua média.
Os equipamentos utilizados na nova abordagem atelsao:

* Leitor de cartdes;

e Leitor de cheques;
» Contador de notas;
* Impressora;

* Mini cofre;

* Moedeiro portatil;
Este equipamento € utilizado na abordagem traditEmpelos caixas.

Como foi referido anteriormente, todos os colaboras| incluindo os coordenadores

comerciais e adjuntos poderédo fazer depositosamiamentos.

Existira um posto rotativo — chamado calight, aos colaboradores para estes fazerem

o atendimento e/ou depdsitos de numerario. Os dep&Esio introduzidos dentro de um

2 Tipo | — Cartdes de crédito, fundamit linked estruturados, crédito consumo, medis, pacotesupos
transacionados em bolsa, seguros multirriscosyesgie vida e de automével.

Tipo Il — Cartdes de débito, depdsitos a prazoppagas, crédito imobiliario, outros seguros.

Tipo Ill — Leasing equipamentos, solucdo automovelprma/PPR, seguros de capitalizacdo, outros
produtos.
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saco de depoésito garantindo a segregacdo e idegfifh dos colaboradores que
efetuaram o depdsito. J& nos levantamentos, oaraldbr anota o pedido do cliente e
desloca-se ao posto tradicional para fazer o levaemto e entregar o dinheiro ao

cliente.

A estruturacdo desta nova abordagem comercialiaotelgarante maior sucesso nas
vendas e satisfacdo do cliente através do acolhiisenvigo, verificando-se uma
transicdo na satisfacdo do pedido do cliente, ¢gai serifica-se as oportunidades de
negocio identificadas, e sdo colocadas algumast@pseso cliente para manter a sua
informacdo sempre atualizada. Nesta abordagem c@her feito um diagndéstico
enquanto o colaborador conversa com o cliente afetu questdes de modo a
diagnosticar as necessidades do cliente, e Ihepuwp produto ou servico.

Nesta abordagem comercial ao cliente, deve o cradboter em conta alguns fatores
chave, como abordar o cliente olhos nos olhosjrs@umprimentar, apresentar-se,
colocar uma pergunta para manifestar disponibiggdadnvidar o cliente a acompanha-
lo a caixalight, pedir ao cliente para passar o cartdo no lgi@ssar a tratar o cliente

pelo nome e criar empatia com o cliente.
Propor solucdes deoss selling ajustadas as necessidades do cliente.

No fecho da venda, propor fechar negécio com migliee caso o cliente ndo tenha
subscrito de imediato, agendar um dia para coptadterior.

Esta nova abordagem comercial e de otimizacdo ammhesendo nova e inovadora
podera desmotivar os colaboradores que ndo consmaer bons resultados de

imediato, como no minimo fazer trés vendas popdracolaborador.

Todos os colaboradores podem fazer tudo, terd guer luma grande disciplina e rigor
em cada sucursal, havendo em alguns momentos ddifitaldade nesta coreografia.
Como as oportunidades sdo iguais para todos obaraldores, existe polivaléncia, ha
colaboradores que se identificam mais com o sedegcaixa e vao ter mais dificuldade
neste novo tipo de atendimento. Esta nova abordamenercial podera levar algum

tempo a impor-se e a consequente desmotivacao furenua equipa.

No entanto, verifica-se como principais vantagesstalnova abordagem comercial:

» Controlar e garantir niveis de servigo de excetnci

3 ..
Venda cruzada de produtos comerciais
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* Monitorizar a cada instante o volume de tarefasimidimativas;

» Identificar diferengas de performance entre osbakdores no tratamento deste

tipo de tarefas;

» Controlar e reduzir o risco operacional;

» Garantir eficiéncia e minimizar tempo alocado afes administrativas;

Figura 4.1 — Quadro comparativo abordagem comerciaradicional vs nova

abordagem comercial

Abordagem Comercial
Tradicional

Nova Abordagem
Comercial

Caracteristicas

- 3 Postos Caixa

- 3 Postos atendimento
geral

- 2 Postos atendimento da
Coordenadores

- 2 Postos Caixa
- 3 Postos Caixa Light
- 2 Postos atendimento geral

S

Atendimento

- Postos Caixa
- Postos atendimento gera
- Gabinetes Coordenadorsé

- 2 Postos caixa
|- 3 Postos caixa light
»s 2 Postos atendimento geral

Vantagens

- Nao ha modelos definida
- Melhor gestéo tarefas
administrativas

- N&o existe coreografias

s Maior sistematica comercig
- Servigo diferenciador
- Fluxo pessoas controlavel
- Maior satisfacao clientes
- Maior nimero vendas por
colaborador
- Maior dinamica
- Polivaléncia dos
colaboradores

Desvantagens

- Dificuldade em gerir
grande afluéncia clientes
- Menor sistematica
comercial

- Excesso mapas
transacionais

- Dificuldade em gerir tarefas
administrativas

- Polivaléncia dos
Coordenadores

- Dificuldade em cumprir a
coreografia

- Desmotivacao dos
colaboradores que néo

atinjam 3 vendas diarias

Fonte: autor

29



DATA ENVELOPMENT ANALYSIS

CAPITULO V - DATA ENVELOPMENT ANALYSIS

5.1 AMETODOLOGIA DEA

A metodologia proposta na analise do desempenhagi@scias do Millennium bcp
face a abordagem comercial que utilizam junto @os €lientes baseia-se num método
ndo-paramétrico: a DEA. Esta recorre a modelos rdgramacdo mateméatica multi-
fatorial para analisar as combinagBes Otimas eintpaits (recursos) eoutputs
(resultados), com base no desempenho observadudbelas independentes, como por
exemplo empresas ou departamentos, denominadas (@Mtision Making Units
Essas combinagbes constituem uma fronteira e mermdeterminar os niveis de
eficiéncia relativa, indicando quais as unidadesswleradas eficientes e quais as
consideradas ineficientes, além disso, permiteatiesco que estas Ultimas necessitam
de alterar em termos digputs ou outputspara atingirem a eficiéncia, pela comparacao

com as unidades eficientdseichmarkiny

Segundo Thanassoulis (2001), a reducao da inefieigrode ser efetuada na perspetiva
dosinputs avaliando-se a quantidadeidputsque é possivel reduzir mantendo o nivel
deoutputs(orientacaanput), ou na perspetiva dasitputs em que mantendo o nivel de

inputs se avalia a quantidade detputsa aumentar (orientac@utpuy.

A DEA apresenta essencialmente duas abordagendard(Charnes et al., 1997): (1) o
modelo CCR - criado por Charnes, Cooper e Rhod@¥8JLque permite uma avaliacédo
objetiva da eficiéncia global, identificando as tB® de ineficiéncia e estimando os
montantes dessas ineficiéncias. Este desenvolvemmagla de produtividade global,
designada de indicador de eficiéncia produtiva seidase em rendimentos de escala
constante; (2) o modelo BCC — desenvolvido por BanKharnes e Cooper (1984),
pressupondo que as unidades avaliadas apresentalimeatos de escala variavel,
distingue entre eficiéncia técnica e de escalanasi eficiéncia técnica pura, para uma
dada escala de operacfes, e identifica se estdenpes ganhos de escala crescentes,
decrescentes e constantes, para futura explord@éste resulta uma medida de

eficiéncia técnica.
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A especificacdo matematica de cada um dos moddidsdpresentados, modelos CCR
com orientagaanput ou outpute modelos BCC com orientacagput ou output pode
ser verificada na Tabela 5.1.

Tabela 5.1 — Formulagées matematicas dos modelos BE

Modelo CCR — Modelo CCR — Modelo BCC — Modelo BCC —
Orientacao input Orientacao output Orientacao input Orientacao output
m n m n
Max hy = Zuryrk Min hy, = z vixy  Max Z U Yrk — U Min z ViXpi + Vi
r=1 i=1 r=1 i=1
Sujeito a: Sujeito a: Sujeito a: Sujeito a:

m m m
Zuryrj - vix;; <0 Zuryrj - vixi; <0 Z vixy =1 Zu,xrk =1

r=1 i= r=1 r=1
n n

m m m
Z vixg =1 Z UpXpe = 1 ZuTij - z ViXi; — U < 0 Zuryjr - z ViXjr = Ve S 0

i=1 r=1 r=1 i=1 r=1 i=1

u-v; =0 u-v; =0 u-v; =0 u-v; =0

[y
<
1l
[y
1l
[y

Considerando:

yrj = outputr da DMU j;

x; = input i da DMU j;

U, v = pesos;

k = nimero de DMU,

r=1.. mi=1..,nej=1,..,N.

Fonte: Périco et al., 2008:424,425.

Desde a sua apresentacdo em 1978, que a DEA temrexidnhecida como uma
excelente e muito acessivel metodologia para amalisiesempenho nos mais diversos
dominios desde a banca (e.g. Kumar, 2008; Canhddermine, 2003), saude (e.g.
Amado e Santos, 2009; Moreira, 2008), ensino (EByggi et al, 2009; Johnes, 2006),
hotelaria (e.g. Barros e Mascarenhas, 2005; Sigalal, 2005), entre outros. Tendo
registado uma evolucdo muito rapida em termos dera®lvimentos e extensdes, que

poderéo ser aprofundados em Cooper, Seiford e (POOO).

A preferéncia pela utilizacdo da DEA, em detrimethooutros modelos de eficiéncia,
tem sido justificada pelas varias possibilidadesud@ise de dados que a metodologia
apresenta, destacando-se: a facilidade de utibzagdhdo imposicdo de uma forma
funcional explicita para os dados, ou seja, naaae@ pré-definicdo de nenhuma
funcdo de producdo, a possibilidade de utilizac&ontlltiplos inputs e outputs

permitindo que os mesmos tenham diferentes unidéslesedida. Em termos dguts

permite também a introducdo de variaveis exogenasnidade, nomeadamente,

variaveis relativas ao meio envolvente (Avkiraneavinds, 2008).
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5.2 APLICACAO DA METODOLOGIA DEA AS AGENCIAS BANCAR IAS

A aplicacdo da metodologia DEA na andlise da ef@&dos bancos é muito superior a
sua aplicacdo na analise da eficiéncia das agébhaiasarias. Tal deve-se ao facto de
existir muito mais informacao disponivel sobre @hdbs, como um todo, do que

relativamente as suas agéncias.

Fethi e Pasiouras (2010), numa ampla revisdo a$@@los que utilizaram técnicas de
investigacdo operacional ou de inteligéncia aréifimo estudo da performance dos
bancos, encontraram 136 estudos que utilizaram@dolegia DEA, mas so6 28 estudos

eram referentes a agéncias bancarias.

O primeiro artigo a analisar a eficiéncia de ag@&ncbancérias com recurso a
metodologia DEA foi o de Sherman e Gold (1985)eEmtalisou a eficiéncia de 14
agéncias bancarias dos EUA, com recurso ao mod€@€R, GConsiderando como
variaveisinput o niumero de colaboradores, a dimenséo das ip8esasupply costse

como variavei®utput o numero de transacdes relativas a quatro tipdsadsacoes.

Depois do artigo de Sherman e Gold (1985) foranemesvidos inimeros estudos
sobre o desempenho das agéncias bancarias pootododo, e.g. Porembski et al.
(2005), na Alemanha; Howland e Rowse (2006), nhoaGanSherman e Zhu (2006),
nos EUA; Giokas (2008), na Grécia; Das et al. (3008 india; Coughlan et al. (2010),
no Reino Unido; Jablonsky et al. (2004), na RemabCGheca; Hartman et al. (2001), na
Suécia; Meepadung et al. (2009), na Tailandia;enkkKale (2011), na Turquia.

Sobre esta tematica, em Portugal, conhecem-se @dosst desenvolvidos,
principalmente, por 4 autores: Camanho e Dyson82Q006, 2005a, 2005b, 1999),
Portela e Thanassoulis (2010, 2007, 2005) e Patelh (2003).

A revisdo da literatura efetuada a 20 estudos éropimostra que as variavenput e
outputselecionadas séo diferentes de estudo para egndéyncdo dos objetivos da
pesquisa. Na maior parte destes estudos sdo ddéitiZza ou 4 variaveisput e output
As varidveisinput mais utilizadas sao as relacionadas com os trafbaths, como o
namero de trabalhadores (e.g. Portela e Thanass@0lL0, 2005; Camanho e Dyson,
2006, 1999; Porembski et al., 2005; Jablonsky.e28D4; Hartman et al., 2001), mas
também os gastos operacionais (e.g. Meepadung 20@9; Camanho e Dyson, 2008,
2006, 2005a, 2005b, 1999; Giokas, 2008; Jablonskgl.e2004) e a dimensao das
instalagbes (e.g. Porembski et al., 2005; Jabloeskgl., 2004; Hartman et al., 2001;
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Sherman e Gold, 1985). As variaveistput mais usadas sdo as relacionadas com 0s
depdsitos e com 0s empréstimos, como o valor oulrnero de depdésitos ou de
empreéstimos (e.g. Das et al., 2009; Meepadung. &089; Camanho e Dyson, 2008,
2006, 2005a, 2005b, 1999; Giokas, 2008; Howlandow/d®, 2006; Hartman et al.,
2001), e os rendimentos nao provenientes dos (argsDas et al., 2009; Meepadung et
al. 2009; Giokas, 2008).

Em termos de modelo de andlise da eficiéncia, tigoarrevistos recorrem mais ao
modelo CCR (e.g. Coughlan et al., 2010; Porteldh@nassoulis, 2010; Meepadung et
al. 2009; Camanho e Dyson, 2008, 2006, 2005b, 1988rman e Zhu, 2006; Jablonsky
et al., 2004) e a orientac@mput (e.g. Camanho e Dyson, 2008, 2006, 2005a, 2005b,
1999; Giokas, 2008; Howland e Rowse, 2006; SherenZhu, 2006; Porembski et al.,
2005; Hartman et al., 2001).

Para uma visdo mais geral da literatura empiridares@a eficiéncia das agéncias
bancérias consulte-se os trabalhos de Paradi €2113) e de Eken e Kale (2011). O
primeiro apresenta um quadro resumo com 80 esti@ste Ultimo, um quadro com 39
estudos publicados apés o ano 2000. Embora comiumeno muito mais elevado de

estudos, estes autores retiraram conclusdes simdaracima indicadas.
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CAPITULO VI — METODOLOGIA

Este estudo analisa 109 agéncias Millennium bcpu@, adotaram a nova abordagem
comercial, e 100, que ainda utilizam a abordagemeccial tradicional. Estas ultimas
foram selecionadas aleatoriamente entre as 863ciagéque utilizam a abordagem

comercial tradicional.

No presente estudo, a eficiéncia das agéncias tanédanalisada através do estudo da
eficiéncia técnica, com recurso a metodologia DB&,abordagem do modelo BCC,

com orientacdoutput a semelhanca de Portela e Thanassoulis (2007).

A eficiéncia pode ser alcancada atraves da mingézaosnputs(orientacaanput) ou
através da maximizacdo dostputs(orientagdmutpu). A opcédo, por este ultimo tipo
de orientagao, deve-se ao facto da funcdo de comdde adjunto ndo ter poderes para
manipular osnputse ser da sua competéncia ajustar e definir egiagtgue aumentem

osoutputs

Considerando as varidveis sugeridas nos trabathastas na sec¢do 5.2 e os dados
disponiveis, utilizaram-se 3 variavaigput nimero de empregados, total de gastos
operacionais e gastos com o pessoal, e 3 variaugput niamero de contactos
telefonicos aos clientes no intuito de realizareendas, nimero de transacdes
(levantamentos, depdésitos e transferéncias) e midervendas. Segundo Dyson et al.
(2001), deve existir uma relagdo causal entrewputse osinputs ou seja, estes
devem estar correlacionados. No Apéndice 1 apresenta matriz de correlacdes
bivariadas, onde se pode constatar que existemelapbes estatisticamente
significativas em todas as variaveis, para um ndelsignificancia inferior a 1%,
excepto entre as variaveis gastos operacionaisnenaide vendas, que ndo apresentam
qualquer correlacdo no ano de 2010 e apresentamcomelacdo estatisticamente
significativa a 5%, no ano de 2011. As correlag@gatisticamente significativas a 1%
variam entre cerca de 26% e 95%, como € o casmwmlalagdo entre o numero de

trabalhadores e o nimero de contactos telefénicos.

Os dados analisados foram os disponibilizados Patuico BCP e referem-se a dados

anuais relativos aos anos de 2010, 2011 e 2012.

A aplicacdo da metodologia DEA foi efetuada comurse aosoftware SIAD - Sistema
Integrado de Apoio a Decisg&8IAD, disponivel enhttp://www.uff.br/decisad/ desenvolvido
por Angulo, et al. (2005).
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Além da estatistica descritiva, para caracterisaagencias alvo de estudo, utilizou-se
também testes ndo paramétricos de comparacédo ddgrasmnemparelhadas, para aferir
sobre a evolugédo do nivel de eficiéncia técnica atgncias bancérias, ao longo do
triénio em estudo, e de comparacdo de amostragpdandentes, para comparar a
eficiéncia das agéncias que introduziram a novadalgem comercial contra as que

ainda utilizam a abordagem comercial.

A necessidade de utilizacdo de testes ndo paraogtiimposta pelo ndo cumprimento

do pressuposto da normalidade (Maroco, 2003), cor@@péndice 2.

A analise estatistica foi desenvolvida com recas&PSSStatistical Package for the

Social Sciencgsrerséo 19.
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CAPITULO VII - APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADO S

7.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Conforme a Tabela 7.1, verifica-se que as agéndidlennium bcp tém vindo a
desenvolver esforcos para reduzir a sua dimensép,tegmos de numero de
empregados, e 0 seu nivel de gastos, quer gastogoessoal, quer outros gastos
operacionais. Nos anos de 2011 e 2012, as agégomsutilizam a abordagem
comercial tradicional detém, em média, uma dimetiggoamente superior, em termos
de namero de trabalhadores, e consequentemente aian wolume de gastos com
pessoal, do que as agéncias que utilizam a novdadmem. No ano de 2010, embora os
gastos como pessoal das agéncias que inovarammlisanrtesituado, em meédia, em
valores inferiores aos das restantes agénciashdeti, em média, um maior nimero de
trabalhadores. No ano de 2012, as agéncias Millemricp que adotaram a nova
abordagem tém entre 2 e 8 funcionarios, enquantotass agéncias alvo de estudo tém

entre 3 e 12 funcionarios.

A nivel dos gastos operacionais € a nivel das #&@cie passaram a utilizar a nova
abordagem comercial que se verifica uma maior th§oee um maior volume, em

termos médios, relativamente as restantes agéseigisndo a Tabela 7.1.

A andlise a evolucdo da média do niumero de comstdelefonicos evidencia o enorme
esforco que as agéncias bancarias tém de fazercpaseguirem vender 0s seus
produtos. A Tabela 7.1 mostra que, em média, ascagEque utilizam a abordagem
comercial tradicional tém vindo a aumentar o semerd de contactos telefénicos aos
clientes. Este esforco parece ser recompensada@raméo de forma proporcional, uma
vez que, em média, 0 numero de vendas também taio & aumentar. Nas agéncias
alvo de inovacédo, no ano de 2011, houve uma dig@oJiem termos médios, do
namero de contactos telefonicos, esta diminuicé@® teflexo no nimero de vendas, que
também diminuiram nesse ano. Com a introducdo ga abordagem comercial, em
2012, o namero de contactos telefénicos aumentontenero de vendas duplicou, para
valores muito proximos das restantes agénciaseamos médios. Nos anos de 2010 e

2011, as agéncias bancarias que adotaram a nowdagbm comercial detinham, em
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média, cerca de metade do niumero de vendas rehinta as agéncias que mantiveram

a abordagem tradicional.

Tabela 7.1 - Estatistica descritiva

Abordagem o Média Desvio Padréo
comercial vanavels 2010 | 2011 | 2012 2010] 2011  201p
N° Empregados 6,58 6,22 5,57 2,03 1,94 1,79
G. Operacionais 536116,3 496221,0 423108,4 282995,4 250971,1 204808,9
Tradicional | G. Pessoal 202024,3 179725,0 158441,4 129799,7 120653,4 108077,4
(n=100) N° Contactos telef. 4058,27| 4276,38 4978,7q 1710,38 1858,23 1978,24
N° de transacdes 42704,37 41432,94 36191,14 21499,26 21569,23 19545,55
N° de vendas 2046,8/ 2057,51 2366,83 1227,50 1311,4 1153,73
N° Empregados 7,22 6,22 5,11 2,17 1,79 1,76
G. Operacionais 677826,2 607592,0 539549,4 378177,8 310350,2 269705,71
Nova G. Pessoal 164555,1 134131,1f 102445, 111991,9 85709,8 63733,0
(n=9) N° Contactos telef. 3065,89 3009,22 4384,11 877,41 935,51 1564,32
N° de transacdes 29461,78 26957,22 25953,44 9999,68 8433,98 7772,37
N° de vendas 1124,22) 1118,44 2002,44 342,51 363,37 744,65
Tabela 7.1 (cont.) - Estatistica descritiva
Abordagem o Maximo Minimo
comercial vanavels 2010 | 2011 | 2012| 2010 2010 201
N° Empregados 13,00 13,00 12,00 4,00 3,00 3,00
G. Operacionais 1568188 1272576 101914 159452 154808 134616
Tradicional | G. Pessoal 802700 750188 6714201 48020, 44880 38164
(n=100) N° Contactos telef. 9900 9940 11456 1456 1404 1758
N° de transacdes 101816 103545 101456 11542 10023 9422
N° de vendas 5104 5614 5988 456 270 699
N° Empregados 11,00 9,00 8,00 4,00 3,00 2,00
G. Operacionais 1431496 1155148 987508 235108 225948 218964
Nova G. Pessoal 354628 279496/ 210292 54632 46228 35136
(n=9) N° Contactos telef. 4576 4212 6656 1664 1404 1664
N° de transagbes 44616| 37418/ 39888 13587 11555 14524
N° de vendas 1561 1669 2987 457 433 766
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Ao longo do triénio em andlise, as agéncias doedillum bcp alvo de estudo viram
diminuido, em média, o seu numero de transacOesorooe apresenta a Tabela 7.1.
Para as agéncias que utilizam a abordagem tradidmuve uma diminuicdo de cerca
de 3%, de 2010 para 2011, e de 13 %, de 2011 (©dra, Dha média do numero de
transacdes, enquanto nas agéncias que adotaranvaa apordagem comercial a
diminuicdo foi de cerca de 9% e de 4%, respetivéeA introducdo da nova

abordagem comercial parece ter contribuido para oreaor queda da média do

namero de transacoes.

7.2 APLICACAO DA METODOLOGIA DEA

Apo6s aplicacdo da metodologia DEA, na abordagemmddelo BCC, com orientagcao
output as variaveis anteriormente enumeradas, obtivemnmdices de eficiéncia
técnica para cada uma das agéncias em estudoaissfgam sintetizados na Tabela

7.2, que se segue.

Tabela 7.2 - indice de eficiéncia técnica

Abordagem comercial Tradicional Nova
2010 0,8509 0,6364
Média 2011 0,9080 0,7374
2012 0,9022 0,9122
2010 0,1364 0,0928
Desvio Padrao 2011 0,0919 0,1532
2012 0,0918 0,0874
2010 1 0,7478
Maximo 2011 1 1
2012 1 1
2010 0,4468 0,4643
Minimo 2011 0,5407 0,5109
2012 0,6605 0,7714
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A Tabela 7.2 mostra que as agéncias Millennium dm@sentam, em termos gerais,
bons niveis de eficiéncia, denotando-se que as awséo bem geridas ou controladas,
uma vez que tém de seguir regras e politicas @soprovenientes quer da
regulamentacao do sector quer dos departamenttaiseRaradi e Zhu (2013) indicam
gue geralmente 25 a 50% das agéncias possuem uign@h maxima, ou seja, de
100%. Nos anos de 2010, 2011 e 2012, 25%, 28% ed2®%géncias Millennium bcp

detinham um nivel de eficiéncia de 100%, respeteram

As agéncias Millennium bcp que implementaram a nalardagem comercial, em
2012, detinham um nivel médio de eficiéncia técmieab3,64%, 73,76% e 91,22%,
respetivamente para os anos de 2010, 2011 e 2Glzagéncias que mantiveram a
abordagem comercial tradicional apresentaram para@smos anos, respetivamente,
um nivel médio de eficiéncia de 85,09%, 90,80% 22%, conforme Tabela 7.2. Em
média, as primeiras ostentaram nos anos de 20QQJe(a2nos em que ainda utilizavam
a abordagem tradicional) um menor nivel de efig&nestatisticamente significativo,
para um nivel de significancia de 5%. No ano 2@%2agéncias que passaram a utilizar
a nova abordagem comercial apresentaram um niveionae eficiéncia técnica
superior ao obtido pelas agéncias que continuargmaticar a abordagem comercial
tradicional, no entanto, essa supremacia nao sé&rouosignificativa estatisticamente,
de acordo com o teste ndo paraméfrizara comparacdo de amostras independentes
Mann-Whitney U Test (Sig. 0,791) (Apéndice 3).

Segundo a Tabela 7.2, para as agéncias que adatanawve abordagem comercial, o
nivel de eficiéncia foi sempre aumentado, de fosigaificativa, considerando um nivel
de significancia de 5%, conforme o teste ndo par&néara comparacao de amostras
emparelhadas Wilcoxon (Sig. 0,011 e 0,012, parar@agéo entre 2010 e 2011 e entre
2011 e 2012, respetivamente) (Apéndice 4).

Ja para as agéncias que nao inovaram, a TabefaostPa que as mesmas aumentaram
significativamente o seu nivel médio de eficiéntéenica, no ano de 2011, segundo o
teste Wilcoxon, que apresentou um nivel de sigmfita de 0,000 (Apéndice 4), mas

no ano de 2012 diminuiram ligeiramente esse mesn®, rtontudo, esta diminuicédo

* Utilizaram-se testes ndo paramétricos para a campdar de amostras, uma vez que os dados
apresentados ndo detém uma distribuicdo normaflpicoa os testes Shapiro-Wilks (n<50) e de Levene,
para a amostra das agéncias que utilizam a abordegmercial tradicional, conforme Apéndice 2.
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nao foi estatisticamente significativa, para unmehde significancia de 5%, conforme o

Apéndice 4.

A nova abordagem comercial foi implementada em @géncom um nivel médio de
eficiéncia técnica mais baixo, o que lhes permmtielhorar significativamente o seu
desempenho, conforme evidenciado pelo indice d&egféiia técnica, que em fungéo da
maior diminuicdo dosnputs nomeadamente, nimero de empregados e gastos com 0
pessoal, maior aumento dositputs niumero de contactos telefonicos e numero de
vendas, e menor diminuicdo doutput namero de transacdes, aumentou

significativamente no ano de 2012.
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CAPITULO VIII - CONCLUSAO

O papel do Coordenador Adjunto, quer na abordagemercial tradicional ao cliente,
quer na nova abordagem comercial, passa por desbarmp@refas relacionadas com o
cumprimento dos objetivos especificos individuaisda equipa, definidos para a
agéncia. Tem a responsabilidade pela gestdo, diagdo, motivacao,
acompanhamento e monitorizagdo pela equipa dausussal.

Na abordagem comercial tradicional, os clientegelin-se aos diversos colaboradores
para satisfazerem as suas necessidades, comotdeppgsdido de informacgdes, compra
de produtos e servigos, entre outros, enquanto ava abordagem de otimizacao

comercial ao cliente, os colaboradores e os Coadters tém um papel diferente, tém
de ir ao encontro do cliente com o objetivo deag\fitas e tratar de qualquer assunto do

cliente.

Esta nova abordagem comercial foca-se no clieot@retender que o mesmo detenha
uma experiéncia diferenciadora, simples e rapidap® resultados, dado que visa o
aumento de vendas e rentabilidade: crescer nasaseafetivas para mais de trés vendas

por dia e por colaborador, com enfoque nas venel@edada rentabilidade.

Para a equipa da sucursal, ira traduzir-se em waidas, mais oportunidades para
todos os colaboradores da equipa, polivaléncia eentqdos fazem acolhimento de
caixa, atendimento e venda, um maior desenvolvim@essoal, mais performance

individual e da equipa, e por fim uma nova dinaneigan o trabalho em equipa.

A nova abordagem comercial foi introduzida em 9nag&s Millennium bcp que
detinham um desempenho inferior a média (das agg@hillennium bcp), tinham uma
maior dimensdo e um maior volume de gastos operaisioe atingiam um menor

namero de contactos telefonicos, de transacfewvendias.

A partir do estudo da produtividade técnica, corurgo a técnica de programacao
linear DEA, na abordagem do modelo BCC, com org@dautpute considerando as
variaveis: numero de empregados, gastos com pessgabtos operacionais, como
inputs e as variaveis: numero de contactos telefonimasiero de transacées e nimero
de vendas, commutputs verificou-se que as 9 agéncias conseguiram rmaaihor
significativamente a sua eficiéncia técnica, paranivel médio ligeiramente superior

ao das agéncias que mantém a abordagem comeadiaidnal.
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Apoés a adocao da nova abordagem comercial, asiag&eduziram significativamente
a sua dimensao, em termos de nimero de empregadmssequentemente o volume de
gastos com o pessoal. Também houve um efeito mpdsitivo a nivel da
produtividade, uma vez que conseguiram aument@ineero de contactos telefénicos e
de vendas. Estas ultimas quase duplicaram. O efeiboe o niumero de transacoes
efetuadas também foi positivo, pois embora tenloariclo um decréscimo este nao foi
substancialmente menor do que o ocorrido no aneriante do que o ocorrido nas

agéncias que nao adotaram a nova abordagem comercia

O presente estudo fortalece os argumentos do Millem bcp na implementacdo da
nova abordagem comercial nas restantes 863 agéguesinda utilizam a abordagem
comercial tradicional. Contudo, ha que ter algumeg@ucdo no efeito da introducéo da
nova abordagem comercial, dada a restricdo temgosadados. So foi analisado um
ano de atividade sob a nova abordagem comercial,qoe se sugere a replicacao do
estudo alargando a base temporal. Sugere-se aintta@ducdo de variaveis relativas a
satisfacdo do cliente, uma vez que um dos objetlaasova abordagem € o aumento do
nivel de satisfacéo do cliente. Embora se reconaggatinéncia deste tipo de variaveis

no estudo, ndo foi possivel ter acesso as mesmas.
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APENDICE 1 — MATRIZES DE CORRELACAO DAS VARIAVEIS

Correlations

Ntrab2010 | GOp2010 GPess2010
Pearson Correlation 599" 499" 796"
ContTelef2010 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 109 109 109
Pearson Correlation 807" 747" 781"
NTrans2010 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 109 109 109
Pearson Correlation 262" 1102 538"
NVendas2010  Sig. (2-tailed) ,006 ,293 ,000
N 109 109 109
**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Ntrab2011 GOp2011 GPess2011
Pearson Correlation 782" 619" 862"
ContTelef2011 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 109 109 109
Pearson Correlation ,860" 774" 786"
NTrans2011 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 109 109 109
Pearson Correlation 495" 243" 656"
NVendas2011 Sig. (2-tailed) ,000 ,011 ,000
N 109 109 109

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

Ntrab2012 GOp2012 GPess2012
Pearson Correlation ,946" 831" ,894"
ContTelef2012 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 109 109 109
Pearson Correlation 866" 7147 862"
NTrans2012 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 109 109 109
Pearson Correlation ,628" 434" ,699”
NVendas2012 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 109 109 109

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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APENDICE 2 - ESTUDO DA NORMALIDADE

Tests of Normality

Abordagem Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Comercial Statistic df Sig. Statistic df Sig.
indice de Eficiéncia Tradicional , 137 100 ,000 ,902 100 ,000
2010 Nova ,164 9 ,200* ,945 9 ,640
indice de Eficiéncia Tradicional ,158 100 ,000 877 100 ,000
2011 Nova ,208 9 ,200* ,952 9 ,709
indice de Eficiéncia Tradicional ,143 100 ,000 ,896 100 ,000
2012 Nova ,188 9 ,200* ,879 9 ,154

a. Lilliefors Significance Correction

*. This is a lower bound of the true significance.
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APENDICE 3 - COMPARACAO DE AMOSTRAS INDEPENDENTES — TESTE

DE KRUSKAL-WALLIS

Hypothesis Test Summary

Null Hypothesis

The distribution of indice de
Eficiéncia 2010 is the same
across categories of
Abordagem Comercial.

The distribution of indice de
Eficiéncia 2011 is the same
across categories of
Abordagem Comercial.

The distribution of indice de
Eficiéncia 2012 is the same
across categories of
Abordagem Comercial.

Test Sig. Decision
Independent- .
Samples Kruskal- ,896 Eet?);r;ét;iesnull
Wallis Test yp :
Independent- .
Samples Kruskal- ,203 Eetimégfsnu"
Wallis Test yp )
Independent- :

Samples Kruskal- ,000 E eji(t::];g?snu”
Wallis Test yp :

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.
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APENDICE 4 — COMPARACAO DE AMOSTRAS EMPARELHADAS — TESTE
DE WILCOXON

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision

The median of differences between
indice de Eficiéncia 2010 Tradicional
and Indice de Eficiéncia 2011
Tradicional equals 0.

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.

Related-Samples
Wilcoxon Signed |,000
Rank Test

Reject the null
hypothesis.

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision

The median of differences between
indice de Eficiéncia 2011 Tradicional
and indice de Eficiéncia 2012
Tradicional equals 0.

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.

Related-Samples
Wilcoxon Signed |[,433
Rank Test

Retain the null
hypothesis.

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision

The median of differences between
indice de Eficiéncia 2010 Nova and
indice de Eficiéncia 2011 Nova
equals 0.

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.

Related-Samples
Wilcoxon Signed |,011
Rank Test

Reject the null

1 hypothesis.

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision

The median of differences between
indice de Eficiéncia 2011 Nova and
indice de Eficiéncia 2012 Nova
equals 0.

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.

Related-Samples
Wilcoxon Signed |,012
Rank Test

Reject the null
hypothesis.
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PARTE Il - CURRICULUM VITAE DESENVOLVIDO

DESENVOLVIMENTO DETALHADO DO CURRICULUM VITAE

a. Percurso académico

2002 / 2004 — Master Business Administration em Gé® Empresarial
Faculdade Economia
Universidade do Algarve

Classificagao: 14 valores

1998 / 2001 - CESE em Gestao Financeira
ESGHT — Escola Superior de Gestéo Hotelaria e maridJniversidade do Algarve
Classificacao: 13 valores

Trabalho final de curso: “@h Store Banking a Banca Tradicional Duas Realidades
Diferentes” com orientagéo da Dra. Sandra Rebelo

1992 / 1995 - Bacharelato em Contabilidade e Admstracao
ISMAG - Instituto Superior Matemética Aplicada as@G®
Universidade Lusoéfona, Pélo de Portiméo

Classificagao: 13 valores

1990/ 1991 - 12° Ano de Escolaridade (Via Ensino)
2° Curso (Matematica, Geografia e Historia)
Escola Secundaria Manuel Teixeira Gomes, Portimao

Nota final: 11 valores
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1988 /1990 — 10°/ 11° Ano de Escolaridade (Via $tno)

Area C — Contabilidade e Administracio

Escola Secundaria Manuel Teixeira Gomes, Portimao

Nota Final: 11 valores

b. Atividade Profissional

Outubro 2010 / Presentemente — Millennium — Banco @nercial Portugués,
Agéncia de Portiméo - Sapal — Coordenador Adjunto

A sucursal Portimdo Sapal carateriza-se por ter dordenador Comercial, 1
Coordenador Adjunto e trés Assistentes Comerciais.

As minhas func¢des como Coordenador Adjunto passam p

Gerir e assegurar 0 cumprimento integral dos olgstida sucursal.
Diariamente, faco a analise dos objetivos da satuesn termos de venda de
produtos, verifico os desvios e reparto 0s objstide captacdo de produtos
financeiros como: recursos (depdsitos, ...), segurasptes financeiros, cartdes
de crédito, etc, pelos varios colaboradores da rsaku para que,
estrategicamente e em coordenagdo com o coordecadwsrcial, possamos
atingir o orcamento anual tracado pelo banco;

Gerir a sucursal com tomadas de decisdes conjuntancem o Coordenador
Comercial, sobre decisdes de processos de créaliefas a desempenhar pelos
colaboradores, férias dos colaboradores, autozagdbre pagamentos de
caixa;

Formar e gerir os colaboradores da sucursal atidlodines tarefas adequadas as
suas funcbes, um processo de crédito tem de sbuiatto a um assistente
sénior, e ndo ao colaborador que desempenha fuded@ssxa, por exemplo;
Analisar e decidir sobre o patriménio dos clienteando decisdes para a
rentabilidade da carteira de clientes da sucumg@movendo a venda de
produtos e servigos do banco.

Na qualidade de procurador notarial do BCP, outoegarituras de crédito a
habitacao éeasing

Assinar cheques e toda a documentacdo, como masaflukos de caixa,
processos de crédito, pedidos de cartbes, etqquakdade de procurador de
nivel B;

Apresentar medidas de controle interno, efetuastajuentos de planos de acéo
e otimizacdo da gestdo dos recursos da sucursalp @ cumprimento das
normas e regras dos produtos e servigos, e furldada da unidade organica;
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» Controlar a abertura e o encerramento da sucudsakea tesouraria;

e Questionar os colaboradores sobre os processascedonentos habituais das
suas tarefas, propondo novas abordagens e solsgdescessario;

» Controlar e acompanhar a prestacao de servicogodéeacia ao cliente interno
e externo, de acordo com a expectativa e métregedormance da unidade. A
sucursal tem como objetivo que os clientes exteatobuam uma avaliagao
superior a 80% em termos de satisfacdo no atenthmen

* Conhecer bem 0 negoécio e o mercado, utilizandos estehecimentos para
antecipar e responder as necessidades dos clidmi@gar o perfil dos clientes
para enquadrar os produtos — ex. a um reformads@a@nde uma poupanca
jovem, nem um seguro de vida.

Junho 2006 / setembro de 2010 — MBCP Portimdo RochaPromotor Comercial

A sucursal do Millennium bcp Portimao Rocha edtidasia dentro do Centro Comercial
Continente em Portiméo. Tinha 7 colaboradores,rénges, 3 assistentes comerciais, e
2 promotores comerciais.

Nesta assegurava o cumprimento dos objetivos dasal@em conjunto com a geréncia,
vendendo os produtos financeiros como seguros,gngag a prazo, cartdes de crédito,
crédito habitacdo e pessoal, pacotes financeibestiaas de contas, entre outros.

Estabelecia, em conjunto com a geréncia, planoatégicos de desenvolvimento para
conquistar clientes no mercado e atingir os olgstinos ciclos comerciais. Para
angariar mais clientes, fazia visitas e convite®weos clientes na rua, e para atingir os
objetivos nos ciclos comerciais, procurava os téenadequados para a venda de
produtos, telefonando para os mesmos.

Como Procurador Notarial assegurava toda a esag#dorde crédito habitacadeasing
da sucursal.

Era responséavel pela abertura do correio internsutarsal e sua distribuicdo aos
varios colaboradores.

Detinha a chave da sucursal, e na auséncia dacgefémia a abertura e encerramento
da sucursal.

Janeiro 2002 / maio 2006 — MBCP Portimao Rocha — sistente Comercial Sénior

Neste periodo, a sucursal Millennium bcp Portim@ctR, detinha a marca Novarede,
tinha 6 colaboradores, 2 colaboradores da geréntiassistentes comerciais.

Dentro da agéncia foi adotada pelo gerente a vatate interna dentro da agéncia
entre os 4 assistentes. De dois em dois mesesssisteate tinha como funcbes a de
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tesoureiro, depois caixa, seguidosgd$f bankinge, por ultimo, o atendimento comercial,
dando assim hipoteses iguais a todos o0s assistEntesscimento e promogcao.

As funcdes na tesouraria consistiam em depositodiengiro e cheques e pagamentos
a clientes, envio de dinheiro do cofre para a te@s@ucentral, pedir e receber moedas
da tesouraria central.

Na caixa era nossa funcdo os depodsitos em dinheicheques, pagamentos e
transferéncias para o estrangeiro, através da Ydddtéon.

Na posicao deself banker tratamento do parque de maquinas multibancoa fazi
manutencdo das 5 maquinas e o carregamento derdinhe

No atendimento comercial, prestava esclarecimeabssclientes e vendia produtos e
servicos bancarios, como abertura de contas atedigrarticulares e clientes empresa,
crédito pessoal e crédito habitacdo, seguros \sdguros de casa, PPR, seguros
automovel, seguros de saude, seguros de acidesgssgis e poupancas.

Fevereiro 2001 / dezembro 2001 — Banco Atlantico Rmondo — Assistente
Comercial

O Atlantico era um banco que fazia parte do gru@®BA agéncia do Atlantico em
Portimdo tinha 13 colaboradores, dos quais 6 assest comerciais, 4 gestores de
clientes, 1 sub-gerente, 1 gerente e 1 diretogda@a.

As minhas tarefas consistiam em assegurar o seti@ig@aixa aos clientes que iam ao
Atlantico Portiméo, fazendo os depdsitos de dimheicheques, levantamentos e envio
de dinheiro para o estrangeiro, através da Wekteion, principalmente de emigrantes
de leste.

Fazia também servico de atendimento a clientes, aumsistia, inicialmente, na
apresentacdo e caracterizacdo dos produtos fimasceietendidos pelos clientes, e
posteriormente, na venda desses mesmos produtos.pr@dutos financeiros
disponibilizados por esta sucursal eram a abed®ii@ntas, seguros de vida, seguros de
casa, seguro automovel, PPR, seguros de saudétochathitacdo, crédito pessoal,
depdsitos a prazo e poupangas.

Em alguns dias também procedia as fungbesSdd¥ Banking carregamento e
manutencdo das maquinas multibanco.

Conjuntamente com 0s meus colegas Assistentesyralamos mapas de reporte de
vendas, que continham as nossas vendas do digpate produtos financeiros, para
comunicarmos ao Diretor da agéncia.

Tinha procuragdo notarial para outorgar escritdeasrédito a habitagdo, embora ndo
tenha assinado nenhuma, uma vez que esta tarefaesgancialmente da
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responsabilidade do diretor da agéncia, sO na syessibilidade é que seria um
assistente comercial a representar o banco.

Julho 2000 / janeiro 2001 — Banco Expresso Atlantic(BEA) Portimao — Gerente
de Loja Sénior

Em julho de 1997 recebi um convite para fazer pgogvara um banco inovador do
Grupo BCP/Atlantico, o BEA, lojas dén Store Bankingsituadas dentro dos
supermercados Pingo Doce e hipermercados Feira, Newdo iniciado funcées em
Agosto de 1997 numa lojen Store Bankingexpresso Atlantico no Pingo Doce, em
Portimao, na qualidade de gerente de loja, s6 #ma fle 2000 é que passei a gerente de
loja sénior. Eramos 3 gerentes de loja. Tinha cobjetivo principal a angariacdo de
clientes particulares, principalmente, que se dastam ao supermercado para fazer
compras no Pingo Doce Portiméo, obtendo a sinergie as duas empresas. O capital
do Expresso Atlantico era detido 50% pela empresanimo Martins e 50% pelo
BCP/Atlantico.

Da angariacdo dos clientes tinha objetivos indi@islucom ranking diarios, para
crescimento da carteira em clientes com a abertigacontas particulares e
rentabilizacdo da carteira, vendendo produtos cgeguros de acidentes pessoais,
seguros de saude, seguros de vida, seguros deceakges de débito e cartbes de
crédito, créditos pessoais, créditos habitacaadsimle investimento, acdes, depdsitos a
prazo e poupancas.

Tinha de gerir a loja com trés colaboradores, akeerda loja as 10:30 e seu

encerramento as 20 h, de segunda a domingo coasfoigtivas. Era responsavel pelo
correio interno da loja, procedendo a sua recepgam seu envio para a central, e pelo
outorgar de escrituras de crédito habitacdo de&ntels da loja Expresso Atlantico -

Portimao.

Julho 1997 / junho 2000 — Banco Expresso Atlantid@ortimédo — Gerente de Loja

As funcdes e tarefas desenvolvidas enquanto gerdateloja eram iguais as
desempenhadas na qualidade de gerente de loja.sénio

Janeiro 1991 / junho 1997 — Porti Comércio e Repagao de Automoveis, Lda.,
Portimao — Gestor Financeiro

Em Janeiro de 1991 fui trabalhar para uma empresgyntas do sector automével em
Portimado, a Citroen, propriedade de dois sociogmies, que detinham uma oficina
com 3 recepcionistas, 1 secretaria, 2 bate-chappisitor, e 13 mecanicos, e um stand
de automaoveis com 5 vendedores, como Gestor Fimance
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O departamento financeiro era constituido por umpessoa. Tive de elaborar uma
estratégia individual para a execucdo de toda aabidade da empresa, como a
classificacdo de documentos e o seu lancamentocourputador Amstrad com 20 mb
de disco, o programa de contabilidade utilizadoocerdgarpoc. Arquivava por ordem
decrescente os diarios de caixa a fornecimentov&ge externos numa pasta e noutra
as vendas e prestacfes de servicos.

Tinha como tarefas a elaboracdo de salarios daba@@dores no computador, a
geréncia dava-me os valores mensais dos ordenadcadd colaborador, e eu lancava
os valores dos salarios no computador para a isgoe$os recibos.

Fazia o célculo e o preenchimento de todas asrdedkes de impostos a entregar aos
servigos de financas, como declaracdes mensai¥Aledeclaracdo de rendimentos -
modelo 22. Fazia a abertura e encerramento dass;oahalisava os balancos, as
demonstracdes de resultados, quer vertical querdmdalmente.

Elaborava os preenchimentos dos livros de diddég#@alancete e atas informatizados.

Fiquei responsavel pela tesouraria da empresa rta ga oficina, elaborando as
respetivas folhas de caixa diarias, nos seus pagame recebimentos.

No decorrer destes anos toda a parte financeieangaesa estava 100% informatizada,
deixando-se de preencher manuscritamente os ldifs®-razdo-balancete, as atas e
formularios, como por exemplo as folhas de caixanmpresa adquiriu mais tarde um
computador com processador 386 e posteriormenteamputador com processador
486.

Julho 1991 / dezembro 1991 - Barbosa & Freitas, Lda Estagiario

A minha carreira profissional teve inicio na empr&arbosa & Freitas, Lda. como

estagiario. Esta era uma pequena empresa, comabocatlores, do concelho de

Portim&o, gerida por dois sécios-gerentes, queedéecava a prestacdo de servigos de
contabilidade.

Enquanto estagiario tinha como fungbes a clasedita registo e o arquivo de
documentos contabilisticos, como: faturas, reci@esdas a dinheiro, notas de crédito,
notas de débito e documentos bancarios, relativosgaenas e médias empresas do
ramo hoteleiro, do comércio e da industria, dodvato algarvio.

A classificagdo dos documentos era efetuada segon@ano Oficial de Contas
aprovado no Decreto-Lei n.° 410/89 de 21 de Novembr

O arquivo dos documentos era feito por empresa astap de arquivo. As pastas
estavam subdivididas pelos diarios de caixa a timmento e servigos de terceiros e
outra pastas com os diarios de vendas e prestaigesrvicos, precedendo-se ao
arquivo dos documentos cronologicamente por ordeonedcente. Outra funcdo era o
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apuramento do imposto sobre o valor acrescentath),(preenchimento da respetiva
declaracgédo e posterior envio, via CTT, para osi@as\de finangas.

Além destas funcdes, procedia ainda ao preenchimemanuscrito dos livros
contabilisticos Diario-Razao-Balancete, BalancdasA

c. Publicagbes

Nada a declarar.

d. Prémios e distin¢gbes recebidas

Data: Outubro 2010
Empresa: MBCP Portimdo Rocha

Promocao: Promovido a funcdo de Coordenador Adjunto

Data: Julho 2010
Empresa: MBCP Portimdo Rocha

Promocao: Promovido por mérito

Data: Julho 2009
Empresa: MBCP Portimao Rocha

Promocao: Promovido por mérito

Data: Agosto 2008

Empresa: MBCP Portimao Rocha

Promocéo: Promovido por mérito
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Data: Junho 2007
Empresa: MBCP Portimdo Rocha

Promocao: Promovido por disposi¢cdes contratuais

Data: Janeiro 2003
Empresa: MBCP Portimdo Rocha

Promocao: Promovido por mérito

Data: Marco 2000
Empresa: Banco Expresso Atlantico

Promocao: Promovido por mérito

e. Participacdes ou representacoes

Nada a declarar.

f. Outras competéncias

Primeira lingua:
Portugués
Outras linguas:

Inglés, Francés e Espanhol

» Compreenséo escrita Bom, Bom, Regular
* Expresséao escrita Bom, Regular, Regular
» Expresséo oral Bom, Regular, Regular
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g. Discusséo critica da evolucéo da experiéncia fissional e da respetiva
relevancia como atividade da especialidade do meatto

A minha carreira profissional comecou como estagiao gabinete de contabilidade
Barbosa & Freitas Lda., em 1990, apos ter termimadid® ano na area da contabilidade
e administracao.

Neste gabinete tive a oportunidade de aplicar obemmentos adquiridos no 10° e 11°
ano, principalmente, nas disciplinas de Célculo akaeiro, Contabilidade,
Documentacéo e Legislacdo Empresarial e Organizaggdministracdo de Empresas,
ao classificar e lancar documentos no computaddcular e preencher declaragbes
periddicas de IVA, de varias empresas de diferesgetores como a hotelaria, industria
e comércio.

Em Janeiro de 1992 fui trabalhar para a Porti - €oin e Reparacdo de Automoveis,
Lda., empresa do ramo automoével, comércio e reparde automoveis, como gestor
financeiro, sendo responsavel pela prestacdo dasergestdo da tesouraria.

Conjuntamente com o0 sOcio-gerente responsavel grela administrativo-financeira,

procedi a organizacdo e informatizagcdo da contilnlé da empresa, utilizando a
experiéncia adquirida durante o estagio.

Nesta empresa passei a ter tarefas que nuncafeéibhanteriormente, como abertura e
encerramento de contas, calculo, preenchimentdlesarde demonstracdes financeiras,
com recurso a racios de estrutura, e preenchinuentoodelos 22.

Esta nova abordagem e exigéncia de trabalho lewwwaningressar, em 1992, no
Bacharelato em Contabilidade e Administracdo, ndAS, para melhorar todos os
meus conhecimentos na area da contabilidade e;isan

Em 1995 obtive a inscricdo como Técnico Oficial @entas e comecei a assinar a
contabilidade da empresa onde trabalhava.

No ano de 1997 aceitei o desafio para trabalhdvanga como gerente de loja, numa
loja In Store Banking=xpresso Atlantico, e verifiquei que detinha algsnacunas em

termos de conhecimentos na area das financas emdosados financeiros. Para
suprimir essas lacunas e por uma questdo de \agéoz pessoal e profissional,
ingressei, em 1998, no CESE em Gestdo Financer&SGHT. Na procura de uma
maior solidez profissional, aceitei, em 2001, owi@npara assistente comercial no
Banco Atlantico de Portimdo. Continuei na area alach, embora com uma realidade
nova. O Banco Atlantico dirigia-se quer ao segmedts particulares quer das
empresas. O segmento dos particulares ndo erapaoaanim, so tive de me adaptar a
novas rotinas, uma vez que este era o segmentiwiagiia do Expresso Atlantico. J& o
segmento das empresas trouxe-me novos desafiosorgne facilmente superados em
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funcdo da experiéncia profissional do meu iniciocdereira e dos conhecimentos
adquiridos quer no Bacharelato, quer no CESE.

Desde o ano 2001 até a presente data que me mamtergrupo BCP, rodando entre
agéncias da area de Portiméo, conforme se segue:

- Assistente Comercial — Fevereiro 2001/Dezembfil20Banco Atlantico Portimao;

- Assistente Comercial Sénior — Janeiro 2002/J@0@¥ — Millennium bcp Portimao
Rocha;

- Promotor Comercial — Junho 2006/Setembro 2010llemhium bcp Portimédo Rocha;

- Coordenador Adjunto — Outubro 2010/Presente datfdillennium bcp Portiméao
Sapal.

Quer o curso de Bacharelato quer o CESE foram suilso“banda estreita”, muito
especializados na area financeira das empresaselPauir na minha carreira bancaria
e atingir as categorias de topo, decidi, em 200ar tma poés-graduacdo que me
permitisse colmatar algumas lacunas em termos ddecomentos nas areas dos
recursos humanos, da estratégia e do marketingndéessarias a lideranca de uma
equipa de colaboradores. A escolha dessa pos-g@aluacaiu sobre o0 mestrado em
Gestao de Empresas da Faculdade de Economia derkldade do Algarve.

O mestrado permitiu-me realmente aumentar os mewisecimentos, principalmente,
nas areas dos recursos humanos, da estratégianarkleting, e muniu-me de diversas
ferramentas de apoio a gestdo, melhorando a magecitlade de gestéao global.
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