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Resumo

Este relat6rio € redigido no &mbito da realizagdo do Mestrado em Gestdo, da Escola
Superior de Tecnologia e Gestdo de Leiria. O relatério contém informagdes acerca do
estagio realizado no Millennium BCP, com uma durac&o total de 640 horas, que decorreu
entre os dias 6 de outubro de 2021 e 3 de marco de 2022. Este estagio foi realizado em
trés locais distintos: na sucursal Leiria Marqués, Leiria Centro Hist6rico e Ansido.

O estégio teve como principal objetivo a execucao de tarefas na sucursal, nomeadamente
nas que dizem respeito ao atendimento a clientes. Neste sentido foi necessério o
conhecimento dos principais produtos e servicos do Banco, por forma a atingir os
objetivos da equipa. As tarefas desempenhadas passaram pelo acolhimento do cliente,
identificacdo das suas necessidades e possiveis oportunidades de negécio. De entre as
varias tarefas, foram realizadas, por exemplo, abertura e encerramento de contas,
aquisicdo de cartbes de multibanco, de débito e crédito, manutencdo dos dados dos
clientes, pagamentos ao Estado, realizacdo e liquidacdo de poupancas, simulacdes de
crédito, entre outras. Para a realizacdo de todas as tarefas diarias no Banco, este tem ao
dispor dos seus colaboradores e clientes softwares e aplicagdes informaticas inovadoras,
que permitem uma maior eficiéncia e eficacia na execucdo das tarefas. A adogéo destas
tecnologias faz com que os clientes e colaboradores realizem as suas tarefas de forma
mais simples e rapida, mas podem também trazer alguns aspetos menos positivos. Neste
sentido, sdo apresentados alguns efeitos da banca digital no Banco Millennium,

nomeadamente como € que a sua adocdo afeta clientes, colaboradores e 0 Banco no geral.

O Millennium apresenta, desde a sua adesdo as novas tecnologias, uma diminuicdo do
seu numero de colaboradores, consequéncia da reducdo do nimero de sucursais abertas
ao publico. O numero de clientes tem vindo a aumentar ao longo dos anos, especialmente
clientes que utilizam canais digitais como forma de contacto com a entidade, através do

website e aplicagdo mével do Millennium.

Palavras-chave: Banca digital, banco movel, sistema financeiro, evolucdo da banca,
FinTech



Abstract

This report is presented as a sequence of the Master Degree in Management, at Escola
Superior de Tecnologia e Gestdo de Leiria. The report contains information about the
internship held at Millennium BCP, with a total of 640 hours, which took place between
October 6, 2021 and March 3, 2022. This internship was carried out in three different
locations: Leiria Marqués, Leiria Centro Histérico and Ansido.

The main objective of the internship was to carry out tasks at the bank, specifically those
related to customer service. In this sense, knowledge of the Bank's main products and
services was necessary in order to achieve the team's objectives. The tasks performed
included welcoming the customer, identifying their needs and possible business
opportunities. Among several tasks, were carried out, for example, open and closing
accounts, acquiring debit and credit cards, maintaining the clients data, performing and
settling savings account, credit simulations, among others. To carry out daily tasks at the
Bank, employees and customers have access to software and innovative financial
applications, which allow greater effectiveness and efficiency on tasks execution. The
adoption of these technologies makes customers and employees perform their tasks in a
simpler and faster way, but can also bring some less positive aspects. In this sense, some
effects of digital banking at Millennium Bank are presented, namely how its adoption

affects customers, employees, and the Bank in general.

Since its adoption of new technologies, Millennium has shown a decrease in its number
of employees, because of the reduction in the number of bank agency open to the public.
The number of customers has been increasing over the years, especially customers who
use digital channels as a way to contact the bank, such as Millennium's website and

mobile application.

Keywords: Digital banking, financial system, banking evolution, FinTech, mobile

banking
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Efeitos da banca digital: o caso do Millennium BCP

1. Introducéo

O presente relatorio foi elaborado no &mbito do Mestrado em Gestéo, da Escola Superior
de Tecnologia e Gestdo do Instituto Politécnico de Leiria, no ano letivo 2021/2022. Ao
longo deste documento ira ser relatado o estagio, que decorreu do dia 6 de outubro de
2021 a 3 de margo de 2022, no Millennium BCP. A entidade de estégio ira ser referida
também como Banco ou Millennium. O estagio decorreu num total de 640 horas de
contacto, iniciando-se na sucursal Leiria Marqués, entre os dias 6 de outubro e 17 de
dezembro de 2021, data de encerramento da mesma. AsSim como 0S restantes
colaboradores, fui encaminhada para a sucursal Leiria Centro Historico, até ao dia 28 de
dezembro de 2021. Por forma a facilitar a minha deslocacdo, foi permitido que eu
concluisse o estagio na sucursal de Ansido, sucursal mais proxima da minha zona de
residéncia. Assim, a fase final do estagio ocorreu de 28 de dezembro de 2021 a dia 3 de
marc¢o de 2022, em Ansido.

Nos dias de hoje é notorio que as necessidades e desejos dos clientes se alteram
rapidamente. Desta forma, é necessario que as instituicdes tenham essa situacdo em
consideracdo e que alterem 0s seus produtos e servigos, para que correspondam as novas
necessidades e desejos dos clientes (Puschmann, 2017). Podemos verificar que o setor
bancario tem vindo a evoluir nesse sentido, sendo agora caracterizado pelas financas
tecnoldgicas (Gomber et al., 2017). Essa nova tendéncia vai ao encontro do que se verifica
no mundo em geral, onde a populacéo se apresenta cada vez mais tecnoldgica, e, por isso
este € um tema de elevada relevancia de estudo. Apesar de este topico ndo ser

completamente novo, tem sido alvo de discussdo nas Ultimas décadas (Thakor, 2020).

A FinTech de forma geral é designada como sendo a utilizacdo de tecnologias de
informacao nos varios servicos financeiros (Mention, 2019). Essas tecnologias servem
para melhorar 0s processos financeiros e alterar a forma como o0s servicos bancarios sdo
utilizados (Mention, 2019). A primeira fase de adocdo de tecnologias por parte dos
Bancos foi a ado¢do de maquinas de multibanco ATM, em 1959 em Ohio, nos Estados
Unidos, e, em 1967, em Londres (Puschmann, 2017). Mais tarde, em 2008, comecaram a
ser utilizadas as tecnologias digitais nos processos e servicos disponibilizados aos clientes
(Altetal., 2018; I. Lee & Shin, 2018; Zhao et al., 2022). A FinTech passou a ser utilizada
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em servi¢cos como pagamentos (Gomber et al., 2018), crédito, investimento e seguros
(Thakor, 2020). A utilizacdo destas tecnologias no sistema bancario acarreta alguns
efeitos. Esses efeitos passam, por exemplo, pela diminui¢do do namero de bancos (I. Lee
& Shin, 2018), aumento do nimero de colaboradores (Alt et al., 2018) e aumento do
namero de transacdes (Campbell & Frei, 2010).

Apesar de, neste momento, ja existir alguma informacao sobre a area digital no mundo
financeiro, esta informacédo ainda é restrita. Existe pouca informacao, por exemplo, no
que diz respeito aos seus efeitos e a sua ado¢do na Europa. Nesse sentido, este relatorio
tem em vista identificar alguns efeitos da banca digital no Millennium, especialmente os
efeitos sentidos ao longo do meu estagio. Para analisar estes efeitos foram utilizados
dados publicos do Banco, nomeadamente de Relatérios e Contas disponibilizados pelo
mesmo, entre os anos 2010 e 2020.

O estagio teve como principal objetivo desenvolver préaticas e habitos de trabalho, assim
como compreender como é que a minha formacdo academica se aplica na prética da
execucdo de atividades laborais. A minha experiéncia foi muito enriquecedora nestes
aspetos, uma vez que consegui integrar diversas areas de Gestdo, como gestéo de pessoas,

financas e gestao de empresas.

A organizacdo deste relatorio consiste em quatro temas principais. O primeiro diz respeito
a caracterizacdo da entidade de estagio. Aqui sdo apresentados os dados gerais da
organizacdo, os principais marcos da sua historia, 0s seus produtos e servi¢os, mercados,
clientes e colaboradores, a analise economico-financeira e 0s seus principais desafios. No
segundo tema encontra-se relatado o programa de estdgio, onde estdo incluidas as
atividades e formac6es desenvolvidas no seu decorrer. De seguida, sdo apresentados 0s
efeitos da banca digital, através de uma revisdo de literatura e pela verificacdo dos efeitos
na entidade de estagio. Por ultimo, € apresentada a conclusdo do relatério e algumas

limitacGes a0 mesmo.
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2.0 Millennium BCP

Neste capitulo seré realizada a caracterizacdo da entidade de estagio, o Banco Millennium
BCP, sendo abordados assuntos como os tragos mais marcantes da sua histéria, o
organograma da entidade, a caracterizagdo dos seus recursos humanos e clientes, assim
como a evolucdo das recentes atividades e 0s seus principais desafios. Todas estas
informacdes sdo retiradas do website do Banco, assim como de informacBes publicas
disponibilizadas pelo mesmo, nomeadamente em relatérios e contas entre 2010 e 2020.

2.1.Caracterizacdo da entidade

O Millennium BCP pertence ao Grupo Banco Comercial Portugués (BCP), que se
caracteriza pelo respeito pelas pessoas e instituicdes, enfoque no cliente, vocacéo de
exceléncia, ética e responsabilidade. Sendo um Banco com foco no cliente, a sua visdo
assenta em prestar um servico de referéncia para 0 mesmo. Assim, a sua missao € centrada
na criacao e partilha de valor com o cliente, através da ado¢éo de produtos e servicos que
acompanham as suas necessidades e pretensdes, tendo em vista ndo s6 a qualidade
superior, como a sustentabilidade. Os seus valores sdo: agil, moderno, préximo, simples

e sustentavel?.

O BCP ¢é uma sociedade anonima, com sede no Porto, na Praca D. Jodo I. O capital social
era, em 2020, de 4 725 milhGes de euros, com numero Unico de matricula e de
identificacdo fiscal 501 525 882, matriculado na Conservatoria do Registo Comercial do
Porto (Millennium bcp, 2020, p. 2). Esta sociedade atua nos mercados de intermediacao
monetaria, com CAE? principal 64190 e na compra e venda de bens imobiliarios, com
CAE secundario 68100. Devido aos mercados e servigos onde opera, o Grupo é
supervisionado pelo Banco de Portugal, pela Comissdo de Mercado de Valores
Mobiliarios (CMVM) e pela Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes

(Millennium bcp, https://ind.millenniumbcp.pt/pt/info/Pages/Inf_Legal.aspx).

! Informagdes sobre o foco, missio e valores do Grupo retirados do website do Millennium (Millennium
bep, https://ind.millenniumbcp. pt/pt/Institucional/Pages/marca.aspx).

2 CAE — Em Portugal, o nimero CAE corresponde a identificacdo da(s) atividade(s) econémica(s) da
organizacao.


https://ind.millenniumbcp.pt/pt/Institucional/Pages/marca.aspx
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O Grupo tem enfoque ndo apenas nacionalmente, mas em mercados como a Angola,

China, Mocambique, Polénia e Suica.

2.2.Marcos histéricos?®

A data de 17 de junho de 1985 foi instituido o Banco Comercial Portugués, com cerca de
200 acionistas. Ao longo dos anos, o BCP foi crescendo e procedendo a aquisicdo de
novos bancos, nomeadamente o Banco Portugués do Atlantico, em marco de 1995, a
Império, o Banco Mello e o Banco Pinto & Souto Maior, no ano 2000. O BCP celebrou
ainda acordos com a seguradora Ocidental, com a Médis (seguros de salde) e, na area de
fundos de pensdes, conta ainda com a colaboracdo da PensdesGere. A Caixa Geral de
Depositos, 0 BCP vendeu as seguradoras Império Bonanca, Seguro Direto, Impergesto e

Servicomercial.

Internacionalmente, 0 Banco aposta em expansao para mercados com relacdo historica a
Portugal, como Angola, Mocambique, Estados Unidos, Canada, Franca, Luxemburgo e

Macau.

A partir de 2003 as operacdes sao realizadas em nome do “Millennium BCP”, sendo que
o Banco opera também em nome do “ActivoBank”. O Banco procedeu a uma joint
venture*, em 2004, com a Ageas, alienando negdcios de seguros ndo vida, formando o

Millenniumbcp Ageas, sendo 49% detido pelo Banco.

Ja em 2016 ocorreu a conclusdo da fusdo entre o Banco Millennium Angola, S.A. e 0
Banco Privado Atlantico, S.A., passando assim a ter uma quota de mercado de cerca de
10%, adquirindo o titulo de segundo maior banco privado em crédito a economia, em

Angola.

2.3. Organograma

O organograma do Banco Comercial Portugués inicia-se pela sua divisdo quanto a

operacdes a nivel nacional ou no estrangeiro (Figura 1).

%Todas as informagbes apresentadas foram adaptadas do website do  Millennnium:
https://ind.millenniumbcp.pt/pt/Institucional/quemsomos/Pages/historia.aspx, consultado em 25 de
novembro de 2021

4 Joint Venture — E uma alianca entre duas ou mais organizagfes com objetivos comuns. As organizagdes
unem os seus conhecimentos e recursos, com vista a servi¢os/ produtos especificos, em que os resultados
sdo divididos entre ambos.


https://ind.millenniumbcp.pt/pt/Institucional/quemsomos/Pages/historia.aspx
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Millennium
bcp

ATIVIDADE EM PORTUGAL KO OPERACOES NO ESTRANGEIRO

lennium bep Bank Millennium POLONIA
Millennium bim MOCAMBIQUE

ActivoBank

EBanco vocacionado para Clientes utilizadores intensives

das ogias de comunicago e que privilegiam

urmna caria assents na simplicidade,

orene SEMVICOS & produtos inovadores
Banco Millennium Atldntico™ ANGOLA

Interfundos * Entidade resultante da fus3o entre o Bance Millennium Angala & o
do Atidntice 2 em que o Millennium bep detém panticpagdo

Gestdo Fundos Investimento Imobikirio 5.4,

Millenniumbep Ageas
Seguros

Figura 1 - Organograma do Grupo
Fonte: Millennium bcp (s.d.b). Estrutura de Grupo.

https://ind.millenniumbcp. pt/pt/Institucional/quemsomos/Pages/estrutura.aspx, consultado em 25 de novembro
de 2021.

A nivel nacional, o BCP consagra o Millennium BCP, o AtivoBank, a Interfundos (gestao
de fundos de investimento imobiliario), e o Millennium Ageas (seguros). A nivel
internacional é de notar o Bank Millennium a operar na Poldnia; em Mogambique, 0

Millennium bim e, em Angola, o Banco Millennium Atlantico.

A direcdo do Millennium BCP adota, em 2012, um modelo de gestdo e supervisdo
monista, em que o Conselho de Administracdo inclui a Comissdo Executiva e a Comissao
de Auditoria. O presidente da comissdo executiva e vice-presidente do conselho de
administracdo é o Dr. Miguel Maya, sendo o vogal desta comissdo o Eng. Rui Teixeira.
O diretor da direcdo de retalho do centro, Dr. Francisco Monteiro, responsavel, entre
outros, pela diretora regional Leiria/Fatima, a Dra. Sonia Grilo. Cada sucursal do

Millennium, na rede de Mass Market, é liderada por um diretor e um subdiretor.

Na sucursal em que iniciei o estagio, Leiria Marqués, o diretor era o Dr. Ricardo Macedo
e 0 subdiretor o Dr. Valdemar Macatrdo. Na sucursal de Ansido, o diretor € o Dr.

Agostinho Carecho e o subdiretor o Dr. Anténio Carvalho.
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2.4.Produtos e servicos

O Millennium presta servigos de banca usuais, como depésitos a ordem, depositos a
prazo, titulos e seguros. Os depdsitos a ordem correspondem ao dinheiro que os clientes
pretendem ter disponivel para a sua utilizacdo no dia a dia. Os depdsitos a prazo
correspondem a uma forma de possuir o dinheiro de forma mais segura. Apesar de ser
uma salvaguarda para o cliente, neste momento, como a Taxa Anual Nominal Bruta
(TANB) é baixa, o cliente ndo recebe praticamente nenhum valor de juros sobre o seu
depdsito. No caso de a sua intencdo ser a remuneracao desse valor, o cliente pode alocar
os seus valores em titulos, tais como acOes, obrigacdes, certificados e fundos de
investimento (que serdo descritos no ponto 3.6 deste relatério) que, apesar de
remunerarem o cliente com taxas potencialmente mais elevadas, tém intrinseco algum

risco.

Outro servigo ao dispor dos clientes s@o os seguros, derivados da joint venture com a
Ageas Seguros. Neste sentido, para além de seguros de vida e ndo vida, tém ao dispor dos
seus clientes seguros financeiros, como o Plano de Poupanca Reforma. Para além desta

atividade, o Banco investe ainda na compra e venda de imobiliario.

2.5. Mercados e clientes

O Millennium BCP é a maior instituicdo bancéria privada nacional, que serve 0s seus
clientes de forma segmentada, centrando-se nas areas de retalho e empresas. Esta forma
de segmentacdo permite alcancar as necessidades e interesses dos seus Clientes. Assim
sendo, os Clientes Mass-Market sdo pautados através de inovacgdo e atendimento rapido.
Ja os clientes Prestige, Private, Negdcios, Empresas, Corporate e Large Corporate sao
também pautados pela inovacdo, mas com gestao de atendimento personalizada. Por outro
lado, os clientes AtivoBank sdo clientes com uma mente mais jovem, com maior
preferéncia pelas novas tecnologias. Desta forma privilegiam uma relacdo mais simples
e valorizam produtos e servigos inovadores. O Banco proporciona ainda aos seus clientes
canalis a distancia, entre eles o Mobile Banking, servico de banca pelo telefone e canais
de Internet, com website onde os clientes conseguem aceder a sua conta (Millennium bcp,

https://ind.millenniumbcp.pt/pt/Institucional/quemsomos/Pages/quem.aspx).

Neste topico vao ser analisados dados sobre o nimero de sucursais, 0 nimero de clientes

do Millennium, e o nimero de clientes que utilizam algum tipo de tecnologias para o
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acesso as suas contas. Os dados para a analise foram recolhidos dos Relatérios e Contas
do Millennium, dos anos 2012 (periodo 2010-2012), 2016 (periodo 2011-2016) e 2020
(periodo 2017-2020).

Em dezembro de 2010, segundo o Millennium bcp (2012), existiam 1 744 sucursais, das
quais 892 eram em Portugal e 852 a nivel internacional (Figura 2).
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Figura 2 - NGmero de sucursais

Fonte: Elaboragéo propria com dados de Millennium bcp (2020,2016,2012).

Quanto ao numero de sucursais em Portugal, apresentam uma tendéncia de decréscimo
até ao ano de 2020, como pode ser verificado na Figura 2. De entre esses anos,
verificamos que em 2011 existiam 885 sucursais, que diminuiram para 860 em 2012, com
um maior decréscimo a notar entre 2012 e 2013, sendo que em 2013 o ndmero de

sucursais era de 774, em Portugal.

A nivel internacional os valores ndo foram tao lineares. De 2010 para 2011, o nimero de
sucursais diminuiu de 852 para 837, tendo aumentado para 860 sucursais em 2012. De
2012 a 2017 esse numero diminuiu até 542 sucursais, tendo sido verificado até ao final

de 2020 um aumento no ndmero de sucursais.

Ja em 2020, o Banco contava com 478 sucursais em Portugal e 902 no estrangeiro,

perfazendo um total de 1 380 sucursais, nesse ano.

Pode-se verificar que, em suma, de 2010 para 2020 o nimero de sucursais, em Portugal,
reduziu-se em 414 sucursais, sendo que, no caso de sucursais internacionais verifica-se o

contrario com um aumento em 50 sucursais.
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Em 2010, o nimero de clientes era de cerca de 2 500 milhares, em Portugal e 2 664
milhares a nivel internacional, perfazendo um total de 5 163 milhares de clientes, de
acordo com Millennium bcp (2010) (Figura 3).

Numero de clientes, em milhares
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Fonte: Elaboragéo propria com dados de Millennium bcp (2020,2016,2012).

De 2010 para 2012 verificou-se um aumento na totalidade de clientes, atingindo 5 523
em 2012. No ano 2013, este valor diminuiu para 5 162 milhares de clientes. De 2013 a
2015, verificou-se um aumento de 5 162 para 5 557 milhares de clientes, respetivamente,
e uma diminuicdo, entre 2015 e 2017, de 5557 para 5429 milhares de clientes,
respetivamente. De 2017 até ao ano de 2020, o numero de clientes esteve sempre com
uma tendéncia de aumento. Em 2020, o Millennium contava com uma totalidade de 6 667

milhares de clientes.

A evolucdo do nimero de clientes que usam canais digitais (através da internet e mobile)

encontra-se na Figura 4.
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Clientes que utilizam canais digitais
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Figura 4 - Nimero de clientes que utilizam os canais digitais

Fonte: Elaboracéo propria com dados de Millennium bcp (2020,2016,2012).

Em 2010, cerca de 164 mil clientes utilizavam o mobile banking, dos quais 21 197 em
Portugal (Millennium bcp, 2010). Os clientes mobile, segundo o Millennium bcp (2020),
registaram uma subida, em cerca de mais 614 mil clientes, face ao ano anterior,
perfazendo um total de 3 215 milhares clientes mobile. A nivel mobile, verifica-se que
967 mil clientes se encontram em Portugal, o que corresponde a 40% dos clientes ativos®
(Millennium bcp, 2020). Estes clientes apresentam uma tendéncia de crescimento ao
longo dos anos, com valores, por exemplo, de 507 mil utilizadores em 2014, 1 269 mil
em 2016 e 2 106 milhares, em 2018.

Quanto a utilizacdo da internet para aceder as suas contas, em 2010, existiam 537 843
clientes em Portugal, sendo no global 1 112 317 utilizadores (Millennium bcp, 2010).
Assim, também no &mbito da internet, foi verificado um aumento de 1 342 milhares de
clientes, de 2010 para 2020, a nivel global. O nimero de utilizadores através da internet
aumentou até ao ano de 2016, sendo que nesse ano contava com 1 700 milhares de
clientes, crescendo de forma regular, mas sem grande crescimento entre cada ano. De
2016 para 2017 o numero de clientes na internet diminuiu para 1 666 milhares de clientes.
A partir de 2016 esse nimero voltou a aumentar, com crescimentos um pouco mais
notérios. O Millennium contava, em 2020, com 3,2 milhGes a nivel global, sendo que

destes, 1,3 milhdes encontram-se em Portugal, representando 54% dos clientes ativos

5 Clientes ativos — aqueles que realizaram transagGes nos Ultimos dois meses, com patriménio financeiro
superior a cem euros ou, com pelo menos um produto no Banco com saldo superior a cinquenta céntimos.
(Millennium bcp, 2020, p. 13)
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(Millennium bcp, 2020). Neste periodo, 32% do total de vendas do Banco foram
realizadas através de vendas digitais (Millennium bcp, 2020).

2.6.Colaboradores

Em 2020, o Grupo possuia 17 335 colaboradores, dos quais 7 013 colaboradores em
Portugal (Millennium bcp, 2020). Em comparacdo, em 2010, o Grupo contava com 10
146 colaboradores, em Portugal, de um total de 21 370 colaboradores (Millennium bcp,
2012). De notar que, a nivel global verificou-se uma diminuicdo do nimero de
colaboradores, em 4 035, e que, a nivel nacional diminuiu em 3 133 colaboradores.

O Grupo zela pelos Direitos Humanos, um tratamento justo e igualdade de oportunidades,
sendo 55% dos seus colaboradores do género feminino e 45% do género masculino
(Millennium bcp, 2020). No Conselho de Administragdo € onde existe uma discrepancia

maior entre 0s géneros: apenas 20% dos seus elementos sdo mulheres.

Segundo o Millennium bcp (2020), os colaboradores do grupo tém, em meédia, 41 anos,
sendo que a maioria (cerca de 9 872 colaboradores) tem idades compreendidas entre 0s
30 e 0s 50 anos. A idade media dos colaboradores, em 2010, era de 38 anos. Em 2010 os
colaboradores apresentaram uma satisfacdo global de 72,9 pontos em Portugal
(Millennium bcp, 2012). Em 2020, foi obtido o melhor valor de sempre, de 80,6 pontos
indice, em Portugal (Millennium bcp, 2020).

Sendo os colaboradores um ativo importante para o0 Banco, 0 mesmo possibilita diversas
formacdes ao longo do ano. Em 2020, em media, cada colaborador teve acesso a 32 horas
de formacéo, correspondentes a uma soma global de 3 670 formacgdes (Millennium bcp,
2020). Estas podem ser realizadas de forma presencial, e-learning e a distancia. Nesse
ano, o foco das formac@es foi nas areas comerciais, técnicas, operacionais, de compliance

e de gestdo de equipas.

2.7.Analise Econdmico-Financeira

No ambito deste relatorio € importante analisar as variaveis econdmicas e financeiras do

Millennium.

Na Figura 5 encontra-se a evolugdo do resultado liquido do Millennium, em milhdes de

euros, em Portugal e no estrageiro, apresentando dados de 2010 a 2020.

10
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Resultado liquido, em milhdes de euros
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Figura 5 - Resultado liquido, em milhdes

Fonte: Elaboracéo prdpria com dados de Millennium bcp (2020,2016,2012).

Em 2020, o Grupo conseguiu um resultado liquido positivo de 183 milhdes de euros,
sendo que destes, 134 milhdes de euros correspondem a sua atividade em Portugal e o
restante valor a sua atividade no estrangeiro (Millennium bcp, 2020). Estes resultados
foram inferiores aos do ano de 2019, ano em que o Millennium conseguiu um resultado

liquido de cerca de 289 milhdes de euros (Millennium bcp, 2020).

O produto bancario corresponde a “margem financeira, rendimentos de instrumentos de
capital, comissfes liquidas, resultados em operacdes financeiras, outros proveitos de
exploracao liquidos e resultados por equivaléncia patrimonial” (Millennium bcp, 2020,
p.202). Em 2010 o produto bancario gerou um valor de 2 902 milhGes de euros (Figura
6). De 2010 para 2013, o valor diminuiu, obtendo, em 2013, o menor valor verificado, de
1769 milhGes de euros. De 2016 para 2020 o valor do produto bancério aumentou

ligeiramente, obtendo um valor de 2 306 milhdes de euros em 2020.

11
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Produto Bancario, em milhdes de euros
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Figura 6 - Produto bancério, em milhdes de euros

Fonte: Elaboracéo prépria com dados de Millennium bcp (2020,2016,2012)

O credito aclientes liquido apresenta um decréscimo ao longo dos anos analisados (Figura
7). Em 2010, o valor desta rubrica era de 73 905 milhdes de euros, verificando-se uma
elevada quebra deste valor até 2017, obtendo um valor minimo, nesse ano, de 47 633
milhdes de euros. Até 2020 os valores aumentaram ligeiramente, terminando o ano 2020

com valor de 54 073 milhdes de euros.

Crédito a Clientes (liquido), em milhdes de euros
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Figura 7 - Crédito a clientes, liquido, em milhdes de euros

Fonte: Elaboragéo prdpria com dados de Millennium bep (2020,2016,2012).

A rubrica de depdsitos de clientes inclui os depdsitos e outros recursos de clientes. De

2010 para 2011 esta rabrica diminuiu o seu valor de 45 609 milhdes de euros para 47 516
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milhdes de euros, respetivamente (Figura 8). De 2011 para 2012 verificou-se uma
diminuicdo no valor de depdsitos em cerca de 2 230 milhdes de euros, apresentando
assim, em 2012, um valor de 45 286 milhGes de euros. Entre 0s anos 2012 e 2015 o valor
dos depdsitos aumentou, de 45 286 milhdes de euros para 49 847 milhGes de euros,
respetivamente. De 2015 para 2016 verificou-se uma ligeira diminuicdo, de cerca de
1 049 milhdes de euros, registando um valor de 48 798 milhdes de euros em 2016. De
2016 para 2020 o valor dos depoésitos de clientes tem vindo sempre a aumentar,
registando, em 2020, um valor de 63 259 milhdes de euros.

Depdsitos de Clientes, em milhdes de euros
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Figura 8 - Depdsitos de clientes, em milhdes de euros

Fonte: Elaboragéo prépria com dados de Millennium bcp (2020,2016,2012).

2.8.0s principais desafios

Face as tendéncias atuais para um mundo mais digitalizado, o foco do Banco é também
nesse sentido. O Grupo definiu um plano estratégico para os anos de 2020 a 2024
(Millennium bcp, 2020, pp. 104-105). Como referido, um dos focos esta na evolucéo a
nivel tecnoldgico, que segue as tendéncias e preferéncias dos clientes para um servigo
mais comodo e personalizado, através das redes mobile e web. O Banco tem a sua atencao
também nas empresas, tendo o objetivo de estar ao seu lado nas suas necessidades,

estimulando os acessos digitalmente, assim como no aumento da sua competitividade.

Como foco do Grupo é também relevante o tema da sustentabilidade. Assim, criou
politicas especificas de combate as alteracBes climéticas e a desigualdade social. Neste

sentido, as suas politicas passam pelo financiamento de projetos ecoldgicos, pelo alcance

13
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de metas mais verdes no que diz respeito ao ambiente e a sociedade, pelo respeito dos
direitos humanos, entre outras (Millennium bcp, 2020, pp. 104-105).

A nivel econdmico, até 2024, objetivo é conseguir, entre outros, um réacio C/I® de
aproximadamente 40%, um RoE’ de 10%, custo de risco® de 50 pontos base e um racio
NPE® de 4% (Millennium bcp, 2020, pp. 104-105). Quanto aos clientes, a sua pretensdo
é de aumentar em 12% os clientes ativos e conseguir uma proporc¢édo de clientes mobile
superior a 65% (Millennium bcp, 2020, pp. 104-105).

& C/l - cost-to-income; récio que avalia a eficiéncia, através do volume de custos e resultados da atividade
bancéria (Millennium bcp, 2020, p. 202).

" RoE - rendibilidade do capital prdprio; avalia em que medida o resultado liquido do Grupo consegue
remunerar os capitais proprios (Millennium bep, 2020, p. 202).

8 Custo de risco — mede o nivel de imparidade dos créditos, em comparagdo com a totalidade dos mesmos
(Millennium bcp, 2020, p. 201).

® NPE — non-performing exposures — corresponde ao crédito a clientes que se encontra em incumprimento
h& mais de 90 dias, ou que tenha uma probabilidade reduzida de ser cobrado (Millennium bcp, 2020, p.
202).

14
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3.Programa de Estagio

A realizacdo do estagio decorreu na area Mass Market. Neste sentido consistiu no
atendimento presencial a clientes. O atendimento a clientes é uma area bastante complexa

uma vez que é necessario entender as suas necessidades e desejos.

Assim, tendo em conta a minha area de estudo, foi possivel adaptar alguns dos
conhecimentos detidos sobre a gestdo de pessoas e comportamento organizacional. Nesse
sentido o meu foco centrou-se em conseguir que o cliente saisse da organizacéo feliz,
criando relagdes de empatia com o mesmo. Estes conhecimentos foram também
importantes para saber comunicar com o cliente, por forma a evitar conflitos,

posicionando a voz e a postura corporal de acordo com o estilo de comunicacéo do cliente.

Ao longo do decorrer do tempo foram executadas diferentes atividades do setor bancario,
que serdo descritas de seguida. Estas atividades, dependendo da necessidade do cliente,
podem ser realizadas em diferentes aplicacdes disponibilizadas pelo Banco.

A aplicacdo mais utilizada por mim foi o iPAC 3.0., Plataforma de Acdo Comercial,
utilizada na rececédo do cliente, para conseguir identificar o0 mesmo e as contas do qual é
titular. Como descrito nas atividades em seguida, esta aplicacdo serve, entre outros, para
o registo do fluxo de clientes, para saber informac6es sobre o perfil do cliente e das suas
contas, pedidos relacionados com os cartdes de multibanco, aderir a solu¢Ges integradas,
realizacdo de transagdes, poupancas e investimentos, entre outras. Todas as aplicacdes
referidas ao longo deste relatério sdo acessiveis através do iIPAC. Relacionado aos
créditos existem duas aplicacGes disponiveis. A primeira é a aplicacdo simulador de
crédito. Apos a realizacdo de todo o processo de crédito e finda a decisdo automatica, a
proposta avanca para a aplicacdo SWOC (sistema de workflow das operacgdes de crédito).
Nesta aplicacdo o diretor e o subdiretor da sucursal tém a possibilidade de realizar o seu
parecer, ver detalhes sobre o mesmo, assim como solicitar a avaliacdo do imovel, nos

casos em que o crédito é sobre um. E também possivel visualizar os possiveis colaterais®

10 Colaterais — correspondem a garantias de crédito que permitem diminuir o risco inerente ao crédito.
Algumas dessas garantias sdo, por exemplo, hipotecas, bens méveis ou penhores financeiros.
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do crédito, assim como adicionar informagé&o e avaliagdo dos mesmos, que determinam o

nivel de protecio da operagdo™®.

No tema de abertura e manutencdo de contas a aplicacdo utilizada é o CCO — Clientes e
Contas a Ordem. Por ultimo existe ainda a plataforma comercial de seguros, designada
de PCS, onde sdo realizadas todas as acdes relacionadas com 0s mesmos.

3.1.Abertura de Conta de Particulares

A abertura de conta de particulares é um processo com vérias etapas. Este inicia-se com
a verificacdo dos documentos necessarios, nomeadamente o documento de identificagéo.
O mais comum é que o cliente apresente o cartdo de cidaddo, o passaporte ou o titulo de
residéncia. Nos casos em que o documento de identificagdo apresentado € o cartdo de
cidaddo e que este esteja atualizado, é o Unico documento necessario, uma vez que este
consagra todas as informagOes necessarias para a abertura de conta. O cartdo de cidadao
da a informacdo sobre os dados pessoais da pessoa, como 0 nome, data de nascimento,
nacionalidade e naturalidade, assim como a sua morada fiscal e, caso tenha, o
comprovativo de situacao profissional. Quando € apresentado outro documento, que nao
0 cartdo de cidaddo, os individuos tém de apresentar um comprovativo com o numero de
identificacdo fiscal portugués, o comprovativo de morada e o comprovativo da sua
situacdo profissional ou estudante, datado ha menos de 3 meses. Com a verificacdo destes
documentos da-se inicio ao processo em si. Este comeca com a inser¢éo dos dados dos

potenciais clientes, no programa de CCO.

Em seguida, é definido o objetivo de abertura de conta e a conta que pretende, podendo
ser uma conta destinada a poupancas, a ordenado, contas de jovens, dos 18 aos 30, ou
contas de menores. As contas podem ainda ser individuais, solidarias, conjuntas ou
mistas. A conta individual, como o nome indica € uma conta com apenas um titular,
apenas essa pessoa tem poderes de movimentacao. As contas solidarias e conjuntas sdo
ambas contas constituidas para varios titulares. A diferenca € que nas contas solidarias
qualquer um dos titulares pode movimentar a conta, mas, no caso das contas conjuntas €

necessario a presenca de todos os titulares e a autorizacdo de todos para que seja possivel

11 Nivel de protecdo da operacdo — visualiza o quanto o valor do colateral protege o valor de empréstimo
cedido pelo Banco. No nivel 1 o valor do colateral protege totalmente o valor emprestado. No caso, por
exemplo, em que o colateral € um deposito a prazo no valor do empréstimo, o nivel de protecdo da operacéo
¢ 1. Mas, no caso em que € uma hipoteca, o valor da casa teria de ser bastante superior ao valor do crédito
para conseguir 0 mesmo nivel de protecao.
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movimentar a conta. As contas mistas sdo contas em que, para a movimentagao das
mesmas é necessaria a assinatura de dois dos titulares. Esta situacdo acontece, por
exemplo quando numa conta com trés titulares, em que um deles é pai de outro e é

necessario a assinatura do pai e de outro dos titulares.

O proximo passo é adicionar as informac6es dos clientes e 0s respetivos comprovativos.
Posto isto, é gerado um documento de autorizacdo de assinaturas em formato digital, que
o cliente e o colaborador assinam, para que, posteriormente, todos os documentos de
abertura de conta possam ser assinados de forma digital, nos tablets do Banco.

A Ultima fase de abertura de conta é adicionar os dados declarativos do cliente. Nesta
fase, é adicionado o seu nimero de telemdvel, o seu e-mail, estado civil, escolaridade, o
valor do patriménio e a media dos seus rendimentos. Apos a submissdo do pedido, o
mesmo € analisado pelos colegas da area de Contas e Clientes, que examinam todas as

informacdes e averiguam se 0S comprovativos sdo validos.

Se toda a documentacdo e informacOes estiverem corretas, 0 processo avanca para
“Processos em Fase de Aceitagdo”. Nesta fase, o colaborador gera os documentos em
formato papel ou digital para o cliente assinar. Estes documentos sdo: Condicdes gerais
de deposito; Ficha de assinaturas/ Condicdes particulares; Ficha de informacéo do cliente,
uma por cliente relacionado a conta; Ficha de Informacdo Normalizada (FID); Ficha de
informacdo ao depositante; documento de informacdo sobre comissdes (DIC);
informacao sobre a protecdo de dados pessoais. Estes documentos séo assinados pelo(s)
cliente(s), por um abonador e por um procurador do Banco. Todos os documentos sao
submetidos e verificados pelos colegas da area de Contas e Clientes. Aquando da sua

validacdo a conta esta aberta.

Procede-se entdo a oferta comercial. Esta consiste na adesdo ao codigo multicanal, adesao

as solucdes integradas e requisicdo de cartdes de debito e/ou crédito.

3.1.1. Cddigo multicanal
A adesdo ao codigo multicanal permite ao cliente o acesso a APP Millennium e ao
website. Nesta adesdo séo originados dois codigos distintos, o codigo de utilizador e o
cddigo multicanal. Ap6s a assinatura do cliente, do abonador e do procurador é enviado
para o numero de telemovel do cliente, o cddigo multicanal, cddigo de sete digitos, do

qual, na APP e website sdo solicitados apenas trés nimeros aleatorios. O cddigo de
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utilizador é disponibilizado pelo colaborador e é também necessério para aceder a ambos.
Estes cddigos podem ser alterados, sendo que o cddigo de utilizador pode ser alterado no
website do Banco e o multicanal pode ser alterado por essa via, como também numa

maquina automatica ATM (Automated Teller Machines).

3.1.2. Solugdes Integradas
Outra componente da oferta comercial é a adesdo as solucGes integradas, sendo que as

mais aderidas séo o “cliente frequente” e o “Millennium Go!”.

Os clientes Mass Market com idade superior a 30 anos tém a sua disponibilidade a adesdo
a solucao “Cliente frequente”. Esta adesdo tem algumas particularidades relativamente ao
seu custo mensal. A comissdao mais elevada corresponde ao pagamento de 8€ por més.
Este valor pode ser reduzido a 6 €/més desde que o cliente tenha o seu ordenado/pensao,
com um valor superior a 500€/més domiciliado nesta conta. O custo de manutengdo pode
ainda ser reduzido para um valor de 4,50€/més, nos casos em que, para além da
domiciliacdo de ordenado/penséo, o cliente apresente um valor de faturacdo mensal em
terminais de pagamento automatico num valor superior a 150€/més, ou que possua um
patriménio financeiro de valor superior a 7 500€. Esta solugdo integrada oferece ao
cliente a anuidade de dois cartdes de débito e dois cartdes de crédito, uma facilidade de
descoberto de 250€, a emissdo de um modulo de 5 cheques cruzados e ndo a ordem, por
més, sem despesas de emissdo, assim como isencdo de comissdes em transferéncias
realizadas através de canais automaticos, com destino a um dos paises SEPA. Estes
clientes tém ainda condi¢des de acesso especiais a crédito pessoal, e possuem um seguro

de responsabilidade civil e de assisténcia medica ao domicilio.

O “Millennium Go!” ¢ uma solugd0 pensada para jovens com idades compreendidas entre
0s 18 anos e os 30 anos. Como as restantes contas, € necessario um depdsito inicial de
250€. A vantagem desta solucdo reside nos seus custos de manutengdo reduzidos, que
para novos clientes tem uma despesa de 1€ por més, acrescidos de Imposto de Selo, nos
primeiros 3 meses. Os clientes continuam a beneficiar desta reducdo de preco se
domiciliarem o seu ordenado na conta, com valores superiores ou iguais a 500€ e que
queiram receber o seu extrato de conta pela via digital. Caso estes requisitos ndo sejam
cumpridos, apos 0s 3 meses iniciais, 0 custo de manutencdo passa a ser de 3,50€,
acrescidos de Imposto de Selo. Este pacote tem incluida a anuidade de um cartdo de

débito, um cartdo de crédito, a isencdo de comissdes em transferéncias realizadas atraves
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da APP Millennium, do site, por MB WAY ou em outros canais automaticos para paises
SEPA. Adicionalmente, os clientes com adeséo a este pacote podem ainda levantar um
mddulo de 5 cheques e a seguro de responsabilidade civil e de assisténcia médica ao

domicilio.

3.1.3. Requisigdo de cartdo de multibanco
A Ultima oferta ao cliente, no que diz respeito a abertura de conta, € a requisicdo de um
cartdo de débito e/ou credito.

O primeiro passo neste processo € a escolha do cartdo indicado para o cliente, dependendo
da solucéo integrada que melhor se adequa a cada um. Os cartdes mais habituais sdo o
cartdo de débito Go!, para clientes com idades compreendidas entre os 18 e os 30 anos, e
o cartdo Mastercard Contactless para restantes clientes.

Feita a escolha do cartédo indicado séo preenchidos alguns dados, nomeadamente 0 nome
a colocar no mesmo. E dado o PIN do cartdo ao cliente, PIN este que tem um cddigo de

carta especifico, que ira ser associado ao cartdo.

Nos casos em que é solicitado um cartdo de crédito o processo é idéntico, sendo que nesta
situacdo existem algumas particularidades. No processo do pedido, em iPAC, séo
necessarias informacgdes como o dia em que pretende proceder ao pagamento do crédito
e o limite que pretende para 0 mesmo. Sendo um pedido de crédito, é necessario proceder,
na aplicacdo de crédito, a simulacdo do mesmo. Esse processo ird ser explicado mais a

frente neste relatério, no tema dedicado aos créditos (ponto 3.3).

3.2.Cartdes de multibanco

Varios sdo 0s processos gue se podem realizar relacionados com os cartdes de multibanco.
Pode ser realizado o pedido de requisicdo de cartdes, como explicado anteriormente,
anulacdo ou cancelamento do mesmo. A anulacéo € realizada quando os clientes tém em
sua posse o cartdo e o entregam no balcdo, o que pode acontecer quando, por exemplo, o
cliente ndo pretende o cartdo ou quer encerrar a conta. Trata-se de cancelamento de cartéo
quando o Banco néo fica com o cartdo em sua posse, esta situacdo acontece em caso de
extravio, perda ou roubo. Nestas situacdes, os cartdes sdo colocados em Lista Negra.
Outras ag0es realizadas sdo a emissdo de um novo PIN ou a emissdo de um documento

para levantar o cartdo capturado em OIC (outras institui¢fes de crédito).
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Nos casos em que os clientes sofreram roubo é necessario ter um cuidado redobrado no
seu atendimento uma vez que os clientes demonstram um estado alterado, por medo,
irritacdo ou muito desagrado. Apesar da ma situacdo ndo estar relacionada com o Banco,
é natural que o cliente ndo se apresente com grande disposi¢cdo, sendo nesta situacao
essencial a prética de comunicacdo e interacdo com o cliente de forma calma e

compreensiva.

3.3.Créditos

Existem diversas etapas num processo de crédito. Mas, antes de o comegar, € necessario
verificar se é possivel ou ndo realizar o crédito e dar inicio ao processo. Existem algumas
informacGes importantes sobre o cliente que podem fazer com que este tenha facilidade,
ou dificuldade em aceder a credito. Por isso, 0 colaborador precisa de analisar algumas
vertentes importantes. S&o analisadas variaveis como a idade dos proponentes, o nivel de

risco no Banco, o valor dos seus rendimentos e o valor da prestacéo do crédito agravada.

A partir de dia 24 de janeiro de 2022, a idade maxima do proponente mais velho no prazo
final de empréstimo passou a para os 72 anos de idade (Millennium, s.d.a). Créditos
solicitados com prazo a terminar apds 0s 72 anos do proponente terdo de solicitar pedidos
de excecdo para a idade, que serd analisada e autorizada pela diretora de retalho da area

em questdo e pelos analistas de crédito.

Quanto ao nivel de risco, no Banco, € medido, entre outros, de acordo com o saldo médio
mensal do cliente na conta, a sua movimentacao e o seu historico no banco. Em termos

de crédito, so sdo aceites créditos em que 0s proponentes tém grau de risco pouco elevado.

No inicio do processo é necessario verificar o nivel de risco do proponente, fazer uma
estimativa da prestacdo a pagar e se, de acordo com os rendimentos do(s) proponente(s)
estes tém possibilidade de pagamento da mesma, ou seja, qual a sua capacidade de
endividamento. Esta capacidade ¢ medida de acordo com a DSTI*2 e o rendimento mensal
médio do cliente, liquido de impostos e contribuicdes a Seguranca Social, tendo em
consideracdo a possibilidade de reducdo do mesmo em 20%. O valor da prestacdo tem de
ter um limite maximo que corresponde ao valor da DSTI multiplicado pelo rendimento

mensal do proponente. O valor da DSTI é, no maximo, 50%, o que significa que o

12 DSTI (debt service-to-income ratio) - corresponde ao racio entre o valor de todas as prestagdes agravadas
que o proponente possui e o rendimento mensal do mesmo.
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proponente pode ter valores de prestacdo de empréstimo cujo somatério ndo ultrapasse
metade do valor de rendimentos que recebe.

De seguida, sabendo o valor da prestacdo maxima que pode pagar, procede-se a simulacdo
do crédito. O processo inicial é igual para todos os pedidos de crédito, que consiste na
criacdo da simulacdo e proposta de crédito. O primeiro passo € escolher o tipo de crédito
pretendido. Os créditos que existem sdo o imobiliario, o protocolado, pessoal,
médio/longo prazo, educacdo, curto prazo, automével particular, entre outros. Sendo que
0s mais usuais, no meu local de estagio, sdo o crédito a habitacdo e o crédito pessoal, 0s
quais vou descrever o seu processo de simulacdo de seguida. Ap6s a escolha do crédito
pretendido sdo inseridos os dados do cliente. De notar que, neste passo, é possivel

adicionar um segundo proponente.

No caso do credito pessoal, as Unicas informagdes a adicionar sao a finalidade do crédito
(liquidez de curto prazo, multifinalidades, energias renovaveis, casa eficiente energias
renovaveis, casa eficiente melhorias, saude, casa eficiente eletrodomesticos, obras em
habitacdo propria e outras finalidades), sendo que o mais habitual € um pedido de crédito

com finalidade multifinalidades, e o valor do financiamento.

No caso de credito a habitacdo a finalidade pode ser aquisicao, transferéncia de crédito,
obras, hipotecéario elementar, construcéo, crédito hipotecario, entre outros, sendo que o
mais usual é solicitar o credito para aquisicdo de imovel. Outras informacGes necessarias
nesta fase sdo se o crédito é para habitacdo propria permanente, secundaria ou
arrendamento, o tipo de imdvel (apartamento, vivenda ou prédio misto), a sua localizagédo
(no continente ou num dos arquipélagos), o valor do financiamento (que tem de ser um
valor inferior a 80% do valor da avaliacdo do imdvel), o valor da escritura e aquisicao, o
valor de avaliacdo/colaterais e o valor patrimonial, que é normalmente 0 mesmo que 0

valor de avaliacéo.

Com os dados preenchidos o processo avanca para os diversos cenarios propostos. E
apresentado o tipo de taxa: por exemplo, se pretende prestacdo indexada, taxa mista a 5
ou 10 anos ou reducdo de prestacdo. O mais habitual € prestacdo indexada, sequido da
prestacdo mista a 10 anos. Apds essa escolha sdo gerados os dados sobre o valor

solicitado, o prazo do empréstimo, o spread base/taxa base, 0 spread contratado/taxa
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contratada, a LTV*® e o valor da prestagdo. As condicBes especiais podem ser alteradas
na area dos ajustes, podendo ser alterado o prazo do crédito e pode ser feita decisdo

comercial, que permite ao gerente e subgerente diminuirem o valor de spread.

Um dos ultimos passos é a proposta. Nesta fase é realizada a validagdo dos rendimentos
dos proponentes. E necessario observar cada um dos proponentes, verificar se toda a
informagdo que possuimos sobre o mesmo corresponde & realidade e adicionar os
rendimentos. No processamento dos rendimentos é necessario adicionar o modelo 3 do
IRS do ano anterior, sendo que, colocando o nimero de identificacdo fiscal e o codigo de
identificacdo do documento do Modelo 3 do IRS, o programa consegue localizar toda a
informacdo e adicionar a mesma ao programa de rendimentos, sendo que
simultaneamente verifica se a mesma esté valida e aceite pelo fisco. E necessario também
adicionar os trés ultimos recibos de vencimento dos Ultimos trés meses. Se existir alguma
responsabilidade a liquidar com este crédito, ou até que este credito seja formalizado, ¢é
também nesta fase que se adiciona essa informacdo. Para isso podemos utilizar dados do
Banco de Portugal, disponivel no iPAC. Aqui é possivel verificar os créditos que o cliente
possui, 0 montante em divida e o valor total das prestacdes que paga. De seguida, sdo
necessarios os dados do imovel, a localidade, e se a avaliagdo do mesmo ja foi realizada
ou se vai ser realizada posteriormente. Nesta fase, a Gltima etapa é o preenchimento de
seguro, sendo que a informacao necessaria neste passo é se 0 proponente trabalha em
Portugal, se esteve a trabalhar nos dltimos meses e se tem alguma situacdo de saude

delicada.

Posto isto, € necessario obter a decisdo, que € a decisdo automatica gerada pela aplicacéo.
Esta decisdo pode ser que o crédito é aprovado, para analise ou recusado.
Independentemente das decisbes automaticas do programa de crédito a proposta segue
para SWOC. Nos casos em que a decisdo automatica foi o crédito ser aprovado basta que
os dois procuradores do banco deem a sua aprovacao e o crédito avanca para a proxima
fase: o pedido de avaliacdo do imdvel e a emissao das cartas de aprovagdo. Para o pedido
de avaliacdo do imdvel é necessario a caderneta do registo predial, com cddigo online, a
caderneta predial do imovel e plantas cotadas do mesmo. Apos a avaliacdo sdo emitidas

as cartas de aprovacao, que no fundo sdo uma antecipacdo daquilo que sera a escritura.

13 LTV - loan-to-value - percentagem de crédito solicitado em comparacdo com o valor de avaliagdo do
imovel.
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Apo6s a avaliagdo do imdvel pelas entidades competentes, é necessério realizar a
preparacdo da escritura. Neste passo, & necessario o certificado ou pré-certificado
energético, a documentacdo de todos os intervenientes (compradores, vendedores e
procuracdo, caso exista), a ficha de informacdo normalizada e a licenga de habitacdo de
utilizacdo. Toda esta documentagdo ir4 ser validada pelos colaboradores da area da
Contratacdo de Crédito a Particulares. Apds a validacdo de todos os documentos
necessarios, é possivel fazer a marcacdo da escritura. A escritura é realizada e, apos a

mesma é realizado o devido financiamento.

O processo de crédito pessoal € idéntico. As mudangas sdo ap0s a decisdo da proposta.
Caso a decisdo seja a aprovacao do crédito a analise segue para SWOC para ser autorizada
localmente e consegue proceder-se a assinatura do contrato. O cliente e os procuradores
do Banco assinam a Ficha de Informacdo Normalizada, a proposta de crédito, o contrato
e, se aplicavel, a livranca. Posto isto, 0os documentos sdo digitalizados para anexacao
automatica no processo, sendo anexados ao processo na aplicacdo de crédito serdo
validados pelo BackOffice e, aquando da sua validacdo, é creditado o devido valor em

conta do proponente, normalmente dentro de 24 horas.

3.4.Encerramento de conta

Para encerrar uma conta existem alguns passos a ter em atencdo. O primeiro corresponde
em ter como foco o cliente. Neste sentido, € preciso entender o motivo pelo qual o cliente
pretende o encerramento da conta e demonstrar ao cliente, caso se aplique, 0s produtos
ou servigos no Banco que podem fazer com que o cliente se mantenha na organizacao.
Como referido no ponto 3.2, também neste caso é necessario ter em atencdo 0 modo como
comunico com o cliente. E necessario conseguir perceber 0s seus sentimentos néo apenas
através do que diz, mas da sua linguagem corporal, por forma a conseguir compreender

o cliente e ajudar da melhor forma possivel.

Se a pretensdo do cliente continuar a ser o encerramento de conta, é, entdo, necessario
cancelar as solugdes integradas, caso o cliente tenha aderido as mesmas, assim como 0s
seus cartdes e seguros. No momento em gue se cancelam os cartdes é necessario também
fechar as contas cartdo, contas associadas aos cart@es, contas titulos ou outros servicos

associados.
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Em qualquer um dos processos é gerado um documento para o cliente e o colaborador
assinarem. Ap0s a assinatura dos mesmos, € necessario saldar a conta, solicitando ao
cliente que levante os seus valores ou fagca uma transferéncia para uma outra conta. Posto
isto, é necessario ir a aplicacdo de Encerramento de Contas. Nesta aplicacdo é necessario
identificar se 0 encerramento de conta é por iniciativa da sucursal ou do Cliente, 0 motivo
do encerramento de conta e informacdes sobre os cartdes e cheques, se 0s mesmos foram

entregues ao Banco e destruidos.

Posteriormente, € gerado um documento em formato Word com essas informacGes, que

é impresso e assinado tanto pelo cliente como por dois dos colaboradores do Banco.

3.5.Manutencéo de Conta e Manutencéo de clientes

Na aplicagéo de Clientes e Contas a Ordem é possivel fazer a manutencéo de Conta e a

manutengéo de Clientes.

Na manutencdo de conta é possivel alterar os titulares da conta, adicionar e remover
titulares, alterar o gestor de conta, a morada da conta, as condi¢cfes de movimentacao e
as condicdes gerais de crédito, € ainda possivel adicionar assinaturas a conta, o regime da

conta, a sua finalidade, entre outros.

A manutencdo de clientes serve para atualizar os dados fiscais do cliente, entre eles esta

a alteracdo do seu documento de identificacdo, da morada fiscal, entre outros.

Os procedimentos em ambos 0s casos sdo praticamente 0s mesmos que na abertura de
conta, adicionar toda a informacdo pessoal e declarativa dos intervenientes e aguardar
pela validacdo dos dados do BackOffice. Aquando da validacdo, assinar os documentos,

sendo assinados pelo Cliente, por um Colaborador e um Procurador.

3.6.Poupancas e investimentos

Outras das areas de enfoque no setor bancario sdo as poupancas e investimentos.

Em termos de poupancas a mais habitual é a poupanca aforro. Este é um depdsito passivel
de renovacao, sendo a prazo por 180 dias, findos quais o cliente é remunerado a taxa de
juro em vigor. E possivel também fazer entregas programadas com um minimo de 25€.
Esta poupanga permite ser reforcada e liquidada a qualquer momento, sendo que é

passivel de penalizacdo de juros.
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Outras poupangas possiveis de realizar na instituicio do Millennium sdo a poupanca
ordenado e poupanca reforco. Os dep6sitos a prazo sdo também uma forma de poupanca,
sendo que existem também variados depdsitos distintos.

Quanto aos investimentos também existem diversas ofertas para os clientes, dependendo
da sua aversdo ao risco. A escolha desses investimentos estd relacionada com as
necessidades e preferéncias dos clientes. Os investimentos podem ser através da compra
de acOes, obrigacgdes, certificados e fundos de investimento.

As acOes sdo parcelas de sociedades anbnimas que emitem os seus titulos, normalmente
em bolsa. No fundo, ao comprar a¢fes de uma empresa o cliente torna-se acionista da

mesma.

As obrigac6es correspondem a venda, por parte das empresas, de titulos de divida. De
forma simplificada, a empresa necessita de empréstimo de dinheiro e tem vantagem de o
ter disponivel no momento em que necessita e os clientes tém vantagem em receber juros

e, findo o prazo da obrigacéo, receber o valor emprestado, designado de valor nominal.

Quanto aos certificados sdo, normalmente, subjacentes a indices regionais, setoriais, entre
outros, que concedem ao investidor o valor do ativo subjacente, como € o caso do BCP
PSI-20%,

Por ultimo, os fundos de investimento englobam diferentes mercados e podem conter
parcelas de acGes, obrigacdes, entre outros, geridos por profissionais. Estes fundos séo

divididos em unidades de participacao.

O Millennium, como tem integrado os seguros da Ocidental, consegue ainda oferecer os
seguros financeiros. Neste momento esses seguros sdo o Fundo de Pensdes, Plano de

Poupanca Reforma, Seguro de Capitalizacdo e Unit-Linked.

Neste tema, apenas me foi possivel realizar liquidacéo e refor¢o de poupancas, uma vez
que é necessaria uma formacéo especifica para a realizacao de poupancas e investimentos
e esclarecimento de clientes sobre produtos financeiros complexos. Apesar disso, foi
possivel verificar que o comportamento dos investidores é muito diferente. Consegui

verificar que existem investidores com elevado conhecimento e que as suas a¢fes ndo

14 BCP PSI-20 — Certificado sobre o indice de agdes PSI-20, emitido pelo BCP. O indice PSI-20 engloba,
neste momento, as 15 empresas mais transacionadas da Euronext Lisboa, bolsa de valores de Lishoa
(Euronext, 2022).
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alteram de acordo com enviesamentos cognitivos e emocionais, mas, por outro lado,
existem clientes que, por exemplo, demonstraram elevada averséo ao arrependimento e
que 0s seus investimentos alteravam por essas razdes. Assim, apesar de ndo poder colocar
0s meus conhecimentos de finangas completamente em prética, foi possivel identificar

como € que 0s meus conhecimentos sao Uteis nesta area.

3.7. Pagamento de TSU, SS e pagamentos ao Estado

Uma atividade que realizei numa aplicacéo diferente foram os pagamentos de TSU (Taxa
Social Unica), Seguranca Social (SS) e pagamentos ao Estado. Estes pagamentos s&o
realizados na aplicagdo do PAB (Plataforma Aplicacional de Balcdo), na area de
tesouraria ao balcdo, que serve para realizar transagdes como depdsitos, levantamentos e
outros pagamentos, como os referidos anteriormente. As transacgdes realizadas por mim,
dos pagamentos referidos, estdo no menu de depdsitos e recebimentos. Para realizar estas
operacgdes é necessario 0 numero de conta, 0 nimero de identificacdo fiscal, o valor do

pagamento e a referéncia do mesmo, caso tenha.

3.8.Registo do fluxo de clientes

O registo de fluxo de clientes é realizado aquando do atendimento dos mesmos. Este
registo é feito através da plataforma de IPAC. Na sec¢do de cliente, € necessario
selecionar a forma de contacto com 0 mesmo. Os casos mais habituais sdo o atendimento
presencial na sucursal e o contacto telefonico. Apds selecionar uma dessas formas de
contacto € necessario identificar o cliente atraves do nome, do nimero de identificacdo
fiscal, bilhete de identidade, nimero CIS (nGmero de cliente), nimero de passaporte ou
titulo de residéncia, namero de conta, nimero do cartdo de multibanco, entre outros. Nesta
fase é também importante, independentemente da forma de identificacdo do cliente,
solicitar o seu documento de identificacdo, por forma a ter a certeza de que este é
realmente titular da conta. O sistema regista automaticamente o colaborador que realizou
o0 atendimento ao cliente e todo o processo de pesquisa e atividades realizadas com o

perfil do mesmo.

Apesar disso, é necessario, na primeira pagina onde se encontram todas as informacdes
mais importantes do cliente, proceder a selecdo da oferta de produto ao cliente, caso seja
realizada. Nesta seccdo é importante escolher todos os produtos e servi¢os que foram

oferecidos ao cliente, e se o cliente aceitou ou recusou essa venda. E ainda possivel
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escrever observacOes, que sdo importantes por exemplo nos casos em que o cliente
recusou a venda, mas que no futuro tenha intencdes de adquirir esse produto, assim,
quando o cliente voltar a sucursal é possivel relembrar o cliente daquele produto/servico

e se ja esta disposto a prosseguir com 0 mesmo.

3.9.Seguros

Uma das areas onde os Bancos também operam atualmente é na area de seguros. Como
descrito anteriormente, o Millennium tem parcerias com a Ocidental e a Medis, sendo
possivel que os clientes adquiram seguros e alterem 0s mesmos na sucursal do Banco.
Como é também necessaria formacao especifica, ndo me foi possivel realizar vendas de
seguros. Apesar disso, foi-me possivel a realizacdo de algumas tarefas, tais como a
solicitacdo de anulacdo de apdlices de seguros, pedidos de alteracbes nas apdlices e

algumas simulacdes de seguros de imdveis para habitacéo.

3.10. Outras tarefas

Outras tarefas realizadas foram, por exemplo, a ajuda aos clientes nas maquinas ATM e
MTM (Millennium Teller Machine)®®, maioritariamente no que diz respeito a depdsitos,

0 envio e rececdo de correio interno e a digitalizacéo e indexacdo de documentos.

Na sucursal de Leiria Marqués ndo era possivel que os clientes realizassem depositos e
levantamentos ao balcéo, sendo que, para essa finalidade tinham ao seu dispor a maquina
MTM. Esta maquina permite que clientes sem cartdo de multibanco conseguissem fazer
levantamentos e dep6sitos na sua conta através dos codigos de utilizador e multicanal e,
sem estes, permite ainda fazer depdsitos através do namero de conta, na opg¢éo “ndo sou
cliente”. Nesta Gltima opc¢éo era necessario identificar-se com o namero de identificacao
fiscal e 0 seu nimero de telemoével. A MTM permite levantamentos até trés mil euros,
sendo que é possivel o levantamento em moedas e notas e depdsitos em moedas, notas e
cheques, assim como o levantamento do valor do cheque. Esta Gltima opcdo tem de ser
autorizada por um dos colaboradores do Banco e supervisionada pelo mesmo, por forma
a confirmar a veracidade do cheque e a identidade da pessoa que realiza o levantamento.

Como alguns dos clientes ainda nao estdo familiarizados com as novas tecnologias e com

15 Millennium Teller Machine — maquina de multibanco automatica do Millennium

27



Efeitos da banca digital: o caso do Millennium BCP

as novas maquinas necessitam de apoio para a realizagdo de algumas transa¢des, sendo

apoiados nesse sentido.

Quanto ao correio, é necessario ir a aplicacdo do Correio Interno, criar os selos e enviar

0S mesmos ou fazer a sua rececao.

Por ltimo, é também necessério arquivar a documentacdo do dia. Os documentos
assinados pelo cliente e colaborador que possuem um codigo de barras sdo anexados ao
devido processo. Para isto ¢ necessario ir a impressora, a “Processos de negodcio” € a
“anexacdo automatica”. Através do codigo de barras a digitalizagdo ¢ automaticamente
anexada ao processo, bastando ir verificar se foi bem digitalizada. Apds a sua
digitalizacdo, o documento € analisado e se o seu estado for “Aguarda confirmagdo do
arquivo fisico” ¢ necessario colocar o documento na prateleira de envio para arquivo
fisico, sendo os documentos posteriormente enviados atraves de correio interno para o
arquivo dos Bancos. Nos casos em que os documentos do dia ndo tém codigo de barras
que os identifique sdo colocados no registo do dia. O diario € organizado por dias, sendo
necessario colocar os documentos nos respetivos. Esses diarios sdo também enviados para

0 aquivo fisico, estado apenas os ultimos cinco dias no Banco.

3.11. Formacdes

3.11.1. #1 Experiéncia Cliente — Filme
Existem diversas técnicas que o colaborador pode adaptar para que o cliente tenha uma
boa experiéncia, podendo ser seguido 0 modelo ROUTE. A primeira etapa deste modelo
consiste em receber o cliente, através de um cumprimento. O colaborador deve estar
disponivel para o cliente e demonstrar interesse em ajudar. A segunda etapa é obter
informacao sobre o cliente. Por forma a identificar as suas necessidades, quanto mais
informacGes o colaborador detiver sobre ele, mais facil sera conseguir satisfazé-lo. A
proxima etapa do ROUTE é utilizar os recursos, que no fundo consiste em aceder as
informacGes disponibilizadas pelo Banco sobre o cliente por forma a encontrar solucdes
aos seus problemas. A etapa seguinte, traduzir em resultados, corresponde a conseguir 0s
melhores produtos para o cliente, acelerando o seu processo de tomada de decisdo. Por
altimo, é necessario exceder expetativas. Esta é realizada através de diversos processos,

entre eles, um resumo dos produtos/servigos adquiridos pelo cliente, auxiliar e demonstrar
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ao cliente os canais digitais que estdo ao seu dispor, entrega do cartdo de visita e a
despedida.

3.11.2. APP Millennium
A formagédo permite aos colaboradores obter todas as informagdes e conhecimentos
necessarios para que consigam explicar aos seus clientes o funcionamento da aplicacdo e
auxiliar na instalagdo da mesma. Para aceder a sua conta na aplicacdo, o cliente necessita,
na instalacdo, dos cddigos de utilizador e multicanal (descritos no ponto 3.1.1 deste
relatorio). E, neste momento, possivel abrir conta no Millennium através da aplicagdo. Na
abertura da aplicacdo € possivel ativar o modo de privacidade, em que, ao utilizar a
aplicacdo os saldos das contas do cliente ndo aparecem visiveis. O cliente consegue
visualizar todas as contas que detém: contas a ordem, contas poupanca, investimentos e

empréstimos.

A aplicacdo tem vérias utilidades, sendo possivel realizar transferéncias nacionais e
internacionais, pagamentos de servicos, carregar o telemovel e utilizar o MB WAY. Em
termos de credito ¢é possivel realizar o pedido de crédito pessoal e o pedido do cartdo de
crédito. O cliente tem ainda a possibilidade de adicionar contas de outras instituicdes de
crédito na aplicacdo, através da associacdo de contas. Outra das versatilidades da
aplicacdo ¢ a possibilidade de os clientes conseguirem visualizar e criar poupancas. Outra
utilidade da aplicacdo € a ativacdo de um seguro de viagem ON/OFF, possivel de ativar

e desativar a qualquer momento.

3.11.3. Coreografia — gestdo de reclamactes
Uma das reclamacgdes mais habituais no Banco estd relacionada com os cart@es.
Habitualmente existem diversos casos de fraude com os cartdes, assim como transacoes
na internet que correm mal. Para gerir de forma correta a reclamacao é necessario ter em
conta as emocdes do cliente, que condicionam o seu comportamento. Assim, o primeiro
objetivo do colaborador consiste em identificar essas emocoes, através da observacdo da
sua postura corporal, a forma como se comunica e o contetdo da mensagem que tenta
transmitir. E necessario identificar a transacdo, as causas e a sua localizacdo. E possivel
criar o processo de gestdo de reclamacédo no iPAC, identificando o cartdo alvo de fraude

e 0 motivo da reclamacéo.
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Outra das reclamacdes frequentes é sobre as comissdes. Os clientes do Millennium,
pagam comissdes ao realizar transferéncias, anuidade dos cartdes, entre outros, que
podem reclamar. Nestes casos, 0 colaborador deve falar calmamente com o cliente e
demonstrar as ofertas comerciais disponiveis para 0 mesmo, que tornam as suas despesas

mais em conta.

3.11.4. Ficha de Cliente
A ficha de cliente disponibiliza a informacdo principal do cliente, essencial para proceder
ao bom atendimento do mesmo. No iPAC, aquando da abertura do cliente, a informacao
exibida é a visdo geral do cliente. Nesta seccdo € apresentado o patriménio do mesmo, 0s
produtos que detém, os assuntos a tratar, entre outros. Na secc¢do de historico de contactos
apresenta os contactos efetuados ao cliente, realizados via telefone, e-mail ou presencial,
apresentando o colaborador que realizou o contacto e o resumo do mesmo. Na ficha de
cliente é também possivel realizar o registo de oferta de produto. Esta é uma acdo muito
importante para que o colaborador saiba os produtos que ja foram oferecidos ao cliente e
a sua opinido sobre os mesmos. A pagina do cliente apresenta também, caso existam, as
reclamacdes realizadas pelo cliente e os seus alertas, por exemplo no caso em que o

cliente tenha um grau de risco elevado ou dificuldades financeiras.

3.11.5. Formacéo #1 - Perguntas Poderosas | (Despertar o Interesse)
A formacgdo sobre perguntas poderosas tem como objetivo ajudar os colaboradores a
fazerem as perguntas corretas ao cliente, por forma a conseguir concluir uma venda com
sucesso. As primeiras sdo as de envolvimento. O seu objetivo é demonstrar ao cliente os
beneficios que o produto acarreta e despertar em si emoc¢des positivas que advém do
mesmo, como seguranca a comodidade. Ja no caso das perguntas invertidas, a sua
finalidade € conseguir gerar concordancia, sendo que estas questdes sdo finalizadas com
as palavras “verdade?” e “concorda?”. As perguntas abertas sdo aquelas cujo objetivo é
saber mais sobre as necessidades e desejos dos clientes, incitando o cliente a uma resposta
extensa. As perguntas alternativas, como o nome indica, ddo duas opcdes ao cliente. Ja
as perguntas borddo sdo realizadas para enaltecer uma afirmacédo do cliente. Por ultimo
temos as perguntas boomerang, que permitem que o colaborador tenha o controlo da

conversa, sendo que consistem em responder a questao do cliente com outra questao.

30



Efeitos da banca digital: o caso do Millennium BCP

3.11.6. Formagéo Millennium BCP

3.11.6.1. Apresentacao institucional Millennium BCP e Video
institucional Millennium BCP

As informacbes do Millennium sdo apresentadas através de uma apresentacdo em
PowerPoint e um video. Na apresentacdo os dados fornecidos correspondem aos seus
valores econdmicos e contabilisticos. O video de apresentacdo do Millennium demonstra
todos os canais disponiveis que estdo a disponibilizacdo dos clientes para que possam
contactar com o Banco. Apresenta-se como um Banco que se foca nas familias, nas

empresas e na economia e a sua preocupagdo com a sustentabilidade e a inovagéo.

3.11.6.2. Codigo de Conduta [2021]
A formacao sobre o codigo de conduta apresenta todas as regras e principios que regem
a atividade do Grupo. Estas praticas conduzem a cultura, valores e boas praticas que
devem ser praticados por todos os colaboradores, 6rgéos sociais, estagiarios e prestadores

de servigos associados ao Grupo.
v Deveres gerais de conduta

Existem alguns deveres a serem cumpridos. O dever de segredo consiste na
confidencialidade de todos os dados relativos aos clientes. O dever de diligéncia,
cooperacdo e transparéncia consiste no desempenho eficiente, competente e
imparcial dos colaboradores. Inserido nos deveres gerais esta a protecao de dados
pessoais, em que o Grupo pode utilizar e tratar os dados dos clientes apenas
quando for estritamente necessario. O Grupo coopera com as autoridades de
supervisdo e controlo judiciarias e policiais. Os colaboradores e 6rgdos de
administracdo e fiscalizacdo ndo podem fazer uso de informacédo privilegiada,
mesmo quando deixam de prestar servico a entidade. Os dirigentes do BCP devem
comunicar a Comissdao do Mercado de Valores Mobiliarios (CMVM) e ao Grupo
todas as transacOes efetuadas por sua conta acerca de aces ou instrumentos da
divida. Os membros do grupo devem evitar quaisquer conflitos de interesses e
ndo podem aceitar qualquer tipo de beneficios pela execucdo das suas tarefas.
Outra acdo muito importante neste codigo estd relacionada com a ndo

discriminacdo e proibicdo de assédio.

v Deveres para com os clientes
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Existem também alguns deveres a cumprir quando se trata da relacdo com o
cliente. Nomeadamente, é importante a ndo discriminacéo e tratamento de todos
de igual forma. Devem ser prestadas ao cliente todas as informac6es solicitadas,
desde que os procedimentos internos sejam bem aplicados, tendo em conta o
dever de segredo. Todas as solicitacdes do cliente devem ser realizadas tendo em
conta a salvaguarda do seu patrimonio no Banco e os seus interesses. O cliente

tem o direito a apresentar sugestdes de melhoria, assim como a fazer reclamacgoes.
v Organizacgéo e controlo interno

Nesta seccdo o Grupo dita que os meios utilizados pelos colaboradores sdo 0s
essenciais para que consigam executar o seu trabalho de forma profissional.
Informa-se também que o Banco tem ao seu dispor o “Risk Office”, cujo objetivo
é a gestdo do risco inerente a sua atividade, assim como a auditoria interna,
“Direcdo de Auditoria”. O Banco tem ao dispor dos seus colaboradores 0
provedor do colaborador, que os apoia naquilo que diz respeito a conservacao dos

seus direitos e interesses.

3.11.6.3. Importancia do Governo e Qualidade de Dados - Data Users
Os dados sdo muito importantes e relevantes para a tomada de decisdes. Ao conjunto de
regras que visam a correta utilizacdo dos dados da-se o nome de governo de dados. A
primeira categoria de governo de dados corresponde ao governo e infraestrutura. Esta
engloba dois principios: o governo, cuja responsabilidade é a de assegurar que 0 Banco
cumpre as préticas de elaboracao de relatorios; e a arquitetura de dados e infraestrutura
de tecnologias de informacdo, que suportam todos os recursos de dados de risco. Sdo
apresentadas as capacidades de agregacdo de dados de risco, que integram os principios
de precisdo e integridade, completude, atualidade e adaptabilidade. A precisdo e
integridade defendem que os dados tém de ser claros e fiaveis. O principio da completude
define que estes devem ser possiveis de capturar, organizados e produzidos com alguma
frequéncia. Os dados devem também ser atuais e possiveis de adaptabilidade. Outros
principios passam pela escolha de uma Unica fonte de armazenamento de dados segura,
ndo permitindo 0 acesso a pessoas nao autorizadas. A auditoria deve analisar se 0 Banco
esta realmente a cumprir os principios e, em caso contrario, dever ser tidas em conta agdes

de correcéo.
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3.11.6.4. MBA | Office 365 Workplace Evolution
A formacdo sobre o Office 365 é uma formacdo importante na medida em que esta
ferramenta de trabalho é utilizada diariamente pelos colaboradores. As aplica¢cdes do
Office 365 apresentadas sdo o e-mail (Outlook), o OneDrive, Word e Excel. Para cada
uma delas é disponibilizado um conjunto de videos de explicacdo, apresentando as suas
utilidades e a melhor forma de os utilizar. Estes videos sdo explicativos de todos 0s passos
a fazer, por exemplo das formas possiveis para filtrar e-mails, a informacdo mais

pertinente neste setor, em que é elevado o nimero de e-mail recebidos diariamente.

3.11.6.5. Prevencéo do Branqueamento de Capitais e do Financiamento
ao Terrorismo

De forma simplificada, o branqueamento corresponde aos valores oriundos de atividades
ilicitas, com o objetivo de o transformar em valores transacionaveis no mercado, sendo
que, o principal objetivo € ocultar a origem dos valores. Pelo contrario, financiamento é
quando o que é oculto é o destino dos fundos. No financiamento o objetivo é conseguir

movimentar dinheiro do mercado para utilizar em atividades ilegais.

Os deveres das entidades financeiras e ndo financeiras sdo dez, o dever de controlo, de
identificacdo e diligéncia, recusa, conservacdo, exame, comunicacdo, abstencao,
colaboracéo, nao divulgacédo e formacéo. O dever de controlo assegura que as entidades
pratiquem as politicas, procedimentos e controlos existentes para a eficaz prevencao
destes crimes. O dever de identificacdo e diligéncia, de forma simplificada, corresponde
a obrigatoriedade de solicitar aos clientes o seu documento de identificacdo. Quanto ao
dever de recusa, as entidades podem recusar negocios ou a realizacdo de operacdes e
transacdes quando ndo € apresentado o documento de identificacdo dos intervenientes, ou
nos casos em que a origem ou finalidade dos mesmos ndo seja apresentada. EXiste
também um dever quanto a conservacao dos documentos de identificacdo dos clientes e
dos documentos das operac@es, que devem ser guardados por um prazo de sete anos.
Relacionado aos crimes de branqueamento e financiamento existe o dever de exame. Este
consiste na atencdo que o colaborador deve ter nos casos em que seja suscetivel a ligacao
do cliente a esses crimes. Caso o0 colaborador se defronte com uma situacdo de suspeita
de branqueamento deve seguir o dever de comunicacdo, que consiste em comunicar a
mesma ao Orgdo internamente definido. Este é responsavel por entrar em contacto com o
Departamento Central de Investigacdo e Acdo Penal (DCIAP) e a Unidade de Informagéo

Financeira (UIF). As entidades estdo ainda possibilitadas de se abster quanto a realizacao
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de operagBes que parecam de cariz ilegal. A entidade esta ainda obrigada a colaborar com
o DCIAP e a UIF, assim como com as autoridades judiciérias e policiais, o que
corresponde ao dever de colaboragdo. O colaborador ndo pode divulgar ao cliente ou a
outros que estéo a decorrer investigagGes criminais e que foram transmitidas informagoes
relacionadas com as mesmas. Por Gltimo, o dever de formacéo, que tem como objetivo
ajudar os colaboradores a sua identificar casos possiveis de branqueamento de capitais ou

financiamento ao terrorismo.

3.11.6.6. Protecdo de Dados Pessoais — RGPD
A protecdo de dados pessoais tem como objetivo reforcar o direito dos clientes a protecao
dos mesmos, assim como garantir que essa informacdo é utilizada entre Estados-Membros
na Unido Europeia. Os dados pessoais de qualquer pessoa s podem ser utilizados para
acOes especificas. O Banco tem diversas informag6es pessoais acerca dos seus clientes,
como a sua identificacdo e contacto, profissdo, nivel de escolaridade, assinatura,
declaracdo dos seus rendimentos, patriménio, perfil de risco do cliente, imagens de
videovigilancia nas sucursais, gravacao de chamadas, entre outras. Existem ainda dados
com tratamento especial, como a etnia, opinides politicas, dados genéticos, entre outros,
que, pela sua sensibilidade, merecem um tratamento especial. O tratamento de dados é
realizado quando ocorre uma consulta dos dados dos clientes, a destruicdo dos mesmos,

0 Seu registo e armazenamento, assim como a sua recolha.

3.11.6.7. Seguranca da Informacéo
Varios sdo os fatores de risco que podem afetar a seguranga, entre eles o malware®, virus,
ransomware!’, spam?8, falsificagdo de sites, phishing, entre outros. Phishing é uma das
tentativas de fraude mais utilizadas e que correspondem a e-mails que aparentam ser
enviados de fontes fidedignas. A falsificacdo de sites, corresponde a websites que
aparentam ser confidveis. Neste caso, os clientes sdo incitados a entrar num site que
aparenta ser o do Millennium, com o objetivo de angariar informacdes sobre os clientes,

nomeadamente sobre 0s seus acessos a conta.

16 Malware — sdo programas informaticos criados com o objetivo de destruir o bom funcionamento da do
sistema informatico.

17 Ransomware — tipo de malware que manipulam o sistema de a que fica parcialmente ou totalmente
inutilizado.

18 Spam — e-mails indesejados que conseguem fazer com que a informatica deixe de funcionar de forma
correta.
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3.11.7. Retencéao de clientes
Captar um cliente novo é um processo muito importante, mas tdo ou mais importante é a
retencdo dos mesmos. Quando um cliente decide encerrar a sua conta com o Banco é
importante que o colaborador consiga, através das suas atitudes, manter o cliente e fazer
com que altere as suas pretensGes. Um passo importante € a saudacao do cliente, o cliente
deve ser bem rececionado na sucursal, através de cumprimento e deve ser seguido para
uma sala de reunides, onde se possa conversar calmamente. O colaborador deve perguntar

pelas razdes da sua decisdo, devendo escutar eficazmente o cliente.

3.11.8. Seguranca e Higiene no trabalho (2022)
O objetivo da Seguranca e Higiene no trabalho é prevenir os colaboradores para os riscos
que podem advir do mesmo, visando a sua protecdo, salde e seguranca. Acidente de
trabalho é aquele que aconteca no local de trabalho, durante o horario do trabalhador, ou
nas viagens entre o seu local de trabalho e a sua residéncia. Para evitar riscos, 0
colaborador deve manter o seu posto organizado, uma postura corporal correta e 0 uso
correto dos elementos especificos do seu posto. S&o também importantes as condicGes

ambientais do local de trabalho, nomeadamente da iluminagédo, temperatura e ruido.

3.11.9. Servicos Minimos Bancarios
Os servigos minimos bancarios (SMB) sdo uma tipologia de abertura de conta, com custos
reduzidos, mas gque tem varios requisitos. Uma das especificacdes € que, para abrir uma
conta de servigos minimos bancarios, o cliente sé pode ser titular dessa Unica conta. Outra
das possibilidades é que o cliente seja titular numa outra conta de servicos minimos
bancarios em que nessa conta exista outro titular que tenha ou idade superior a 65 anos
ou grau de invalidez igual ou superior a 60%. Clientes com esta tipologia de conta tém
direito a um cartdo de débito, assim como a movimentacdo da conta através de
homebanking e de caixas automaticas situadas na Unido Europeia. Assim como 0s
restantes clientes, podem realizar depositos e levantamentos, pagamentos de servicos e
transferéncias. No caso das transferéncias, quando realizadas através de canais
homebanking tém um limite de 24 transferéncias interbancarias e quanto a transferéncias

realizadas em caixas automaticas de OIC um limite de 5 transferéncias por més.
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3.11.10. Sustentabilidade
Um dos focos do Banco neste momento é a sustentabilidade. Esta formagdo inicia-se com
uma mensagem em formato video do Dr. Miguel Maya, que nos indica a definicdo de
sustentabilidade para o Grupo, as suas pretensdes e critérios adotados pelo mesmo. Cada
vez mais as organizacGes preocupam-se em criar valor de forma sustentavel. O foco das
organizacdes ndo € apenas a obtencdo de rendimentos, mas gerar os mesmos por forma a
ndo comprometer nem o futuro do Grupo nem da comunidade no seu todo. Assim, 0 seu
foco é também com as alteracGes climaticas e a escassez de recursos, alteracdes
demograficas, avancos tecnoldgicos, aceleracdo da urbanizacéo e alteracbes no poder

economico global.
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4. Efeitos da banca digital: o caso do Millennium
BCP

4.1.Revisao de Literatura

4.1.1. A evolucédo do setor bancério
O sistema bancério funciona como intermediario ente clientes que poupam e que
empreendem (Shaikh et al., 2017). Os bancos utilizam os fundos de poupanca de alguns
clientes para os conseguir redistribuir aos que necessitam de crédito (Fohlin, 2016 apud
Shaikh et al., 2017). Estes foram, assim, criados com o intuito de oferecer servigos de
caracter financeiro, que se disponibilizam a dar apoio as empresas nos seus negécios (Zhu
et al., 2004).

Em 1960 comegaram a surgir as primeiras evolugdes no sistema bancério tradicional, em
que grandes organizacdes financeiras comecaram a integrar departamentos tecnologicos
(Alt et al., 2018). Durante essa década, os departamentos tecnoldgicos criaram sistemas
de self-banking®® como as caixas de multibanco eletronicas e as bolsas financeiras (Al et
al., 2018). Até aos anos 90, o sistema bancario era baseado no sistema tradicional, em que
as transacOes eram realizadas em papel, por exemplo através de cheques e ordens de
pagamento (Shaikh et al., 2017). Os processos financeiros eram demorados, a abertura de
conta, as transferéncias e 0s pagamentos tinham atrasos e as negociacfes eram mais
demoradas (Gomber et al., 2018). Foi na década de 90 que existiu uma evolucdo dos
mercados financeiros, comecando a desenvolverem-se as finangas digitais (I. Lee & Shin,
2018). Nesta fase apareceram os primeiros servicos de banca tecnologica disponibilizados
aos clientes, mas capacidades muito limitadas. Nesta década, os servicos digitais serviam
apenas para consultar as contas e obter informacdes sobre os produtos financeiros
disponiveis (l. Lee & Shin, 2018). Antes da crise de 2008 os bancos serviam, assim, 0
cliente de forma tradicional, através de contacto presencial com 0s mesmos, nessa altura
0s bancos eram conhecidos pela sua estabilidade (Gomber et al., 2018). Foi apés 2008
que as instituicdes financeiras comecaram a utilizar as tecnologias digitais como meio
para a disponibilizacdo dos seus servicos (Alt et al., 2018; I. Lee & Shin, 2018; Zhao et
al., 2022).

19 Self-banking corresponde aos servicos disponibilizados, onde as pessoas conseguem fazer algumas das
suas transacdes, como caixas de multibanco automaticas.
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Atualmente, o banco tradicional esta a passar por diversas transformacdes devido a sua
pretensdo em alterar a forma de contacto com os clientes, para passar a apresentar-se
através das tecnologias de informacdo (Vives, 2019). Estas inovacbes podem ter sido
incentivadas pela evolugdo tecnoldgica que estava a ocorrer nessa década, como o uso de
dispositivos moveis inovadores, rede sem fios, entre outros (Alt et al., 2018; Cai, 2018;
Du, 2018). Mais tarde, em 2009 comecaram a ser melhorados 0s processos existentes,
que possibilitaram a realizacdo de tarefas de forma instantdnea, como o caso das
transferéncias (Alt et al., 2018). Aquando da adocdo das novas tecnologias os clientes
alteraram as suas transacOes para o meio digital, valorizando a facilidade e da sua
utilizacdo (Gomber et al., 2018). A adocdo das novas tecnologias esta relacionada com os
niveis de confianca e conforto das familias (Jinger & Mietzner, 2020). Esta nova adocéao
é caracterizada especialmente pela grande velocidade no processamento de informagoes
e pela enorme conectividade que disponibiliza (Gomber et al., 2017). Quanto maior a
percecdo destes aspetos pelos clientes, maior a probabilidade de se interligarem com as
tecnologias financeiras (Jinger & Mietzner, 2020). O facto de tudo ser mais digitalizado
e mais rapido, permite que todas as informacdes cheguem aos clientes tambem de forma
mais rapida, o que permite que o0s especuladores reajam rapidamente as noticias do
mercado (Stan, 2018). Esta nova forma de transacdo e comercializacdo levou a que os
bancos conseguissem apresentar uma melhor eficiéncia e maior diversidade dos seus
produtos e servicos, entrando num mercado mais competitivo (C. C. Lee et al., 2021;
Vives, 2019).

Hoje em dia, os bancos estdo disponiveis todos os dias da semana e fins-de-semana,
durante as 24 horas do dia (Keskar & Pandey, 2018). A adocdo das tecnologias financeiras
foi ainda mais sentida a partir de 2020, apds a situacdo pandémica mundial da COVID-
19 (Dadoukis et al., 2021). Existe quem acredite que 0s bancos como conhecemos hoje
vao deixar praticamente de existir, vao ser utilizados apenas para depositos, e todos 0s
restantes servicos vao ser realizados atraves de meios online (Hemmadi, 2015, apud
Gomber et al., 2017). E necessario que, com estas evolucdes os bancos consigam ter ao
dispor dos clientes pelo menos uma pessoa responsavel, presencialmente, que os ajude a
integrarem-se e adotarem os sistemas tecnoldgicos, assim como informar sobre a
transicdo que esta a ocorrer de banco tradicional para banco eletronico (Inegbedion,
2018). Neste sentido, é também necessario informar sobre as consequéncias que podem

advir do seu uso, nomeadamente todos os crimes e burlas a que podem estar sujeitos
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(Inegbedion, 2018). Por vezes as tecnologias financeiras sdo apenas analisadas no sentido
positivo, em que ajudam na melhoria dos processos e na rapidez de processamento de
dados e informagdes, mas € necessario ter em conta os varios cuidados a ter para que ndo

se sofra de burlas e qualquer tipo de falsificacdo possivel na internet.

A FinTech é também conhecida como “banco digital”, “tecnologia financeira”, entre
outros. Como subentendido, trata-se da adocdo de tecnologias por parte do sistema
financeiro (Gai et al., 2018). Esta adocdo é bastante abrangente, sendo que passa ndo so
pela disponibilizacdo de servigos bancarios, como pela seguranca dos dados de quem a
utiliza, tendo sempre como foco a melhoria da qualidade dos servigos disponibilizados
aos clientes (Gai et al., 2018). O objetivo da sua adocdo é conseguir servir aos seus
clientes novos servigos financeiros, com maior qualidade e que correspondam a
atualidade mundial (Thakor, 2020). A maior parte das instituicdes bancarias tradicionais
optaram por adquirir empresas especializadas em FinTech, mas existem também start-
up?® FinTech que sdo independentes delas (Phan et al., 2020). Existem ainda organizacdes
FinTech que estdo presentes ha algum tempo no mercado, mas que agora tém uma maior

presenca, como a PayPal (Cai, 2018) e a Revolut (Dehnert & Schumann, 2022).

O banco digital engloba todas as atividades possiveis de executar eletronicamente, através
de um computador, telemdvel ou caixas de multibanco eletronicas (Shaikh et al., 2017).
Estas tecnologias sdo utilizadas para conseguir uma boa interacdo com o cliente, atraves
da possibilidade de gestéo das suas finangas pessoais, assim como servico de pagamento,
financiamento de empréstimos e seguros (Alt et al., 2018). Outra perspetiva divide a
FinTech em quatro areas, sendo elas o credito, pagamentos, gestdo de investimentos e
seguros (Thakor, 2020). Esta digitalizacdo levou, assim, ao aparecimento de novos
produtos e servicos (C. C. Lee et al., 2021). Com a utilizacdo das tecnologias financeiras
e sua evolucdo, é neste momento possivel a realizacdo de consultoria digital e pagamento
moével (Jinger & Mietzner, 2020). Uma das inova¢des mais elogiadas pelos clientes
corresponde a facilidade de pagamentos, possivel de concretizar em menos de um minuto
(Gomber et al., 2018).

Para além disso, foram ainda criadas novas formas de dinheiro, como a Bitcoin que é uma

das criptomoedas — moedas digitais - existentes (Palmié et al., 2020; Phan et al., 2020;

20 Start-up — corresponde a uma nova empresa, em fase inicial do seu desenvolvimento, com elevado
potencial de crescimento.
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Vives, 2019). A diferenca é que as moedas digitais sdo muito instaveis, podendo aumentar
ou diminuir o seu valor de forma muito descontrolada (Vives, 2019). Foram também
criados, no ambito da FinTech, “rob0s advisor”, que, no fundo, sdo sistemas informaticos
preparados para conseguir aconselhar os clientes na realizagéo dos seus investimentos, de
acordo com as informagdes que conhece dos mesmos (Vives, 2019). Esta nova adaptagédo
consegue ajudar especialmente os investidores mais avessos ao risco e com pouca
experiéncia nos mercados (Jung et al., 2018). As inovagOes financeiras mais recentes
foram desenvolvidas pelas grandes marcas de desenvolvimento tecnolégico, como a
Google e a Apple (Vives, 2019). Estas comecam a identificar-se também como
plataformas de pagamento. Um dos exemplos € o Facebook, através do desenvolvimento
da sua propria moeda, conhecida como “Créditos do Facebook” (Alt & Puschmann,
2012).

4.1.2. A banca digital e os seus efeitos
As organizagOes tentam alcancar as necessidades e desejos dos seus clientes, a0 mesmo
tempo que geram rendimento e tém em atencdo o meio envolvente. A adogéo das novas
tecnologias por parte dos bancos é vista como forma de aumentar o valor da organizagéo

(Shaikh et al., 2017), sendo que se torna mais centrado nos clientes (Vives, 2019).

Os clientes demonstram-se mais satisfeitos com os bancos ap0s a adocao de servigos mais
inovadores (Jinger & Mietzner, 2020). A sua satisfacdo esta relacionada com aspetos
como websites com designs apelativos, rapidez no processamento das tarefas,
possibilidade de personalizacdo e confianca (Keskar & Pandey, 2018; I. Lee & Shin,
2018). No fundo pretende-se que o cliente tenha uma experiéncia ainda melhor com o
banco (Gomber et al., 2018). Um outro efeito da adoc¢do das tecnologias é que os clientes
ndo sdo tdo leais com os bancos e tendem a trabalhar com diferentes instituicbes
financeiras (Alt et al., 2018; Pousttchi & Dehnert, 2018). Um ponto importante neste tema
é a confianca dos clientes, que aumenta se 0 banco disponibilizar nos seus servicos online
softwares que tenham em conta questdes como a privacidade e seguranca dos dados
(Keskar & Pandey, 2018; Shaikh et al., 2017). Segundo dados de clientes em bancos
alemades, a sua preferéncia continua a ser por bancos com sucursais disponiveis para
atendimento, mas que tenham também a vertente digital inovadora (Dehnert &
Schumann, 2022). Isto porque 0 que mais importa a estes clientes é o seu atendimento
(Dehnert & Schumann, 2022).
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Com a adog&o das tecnologias, a nivel mundial, verificou-se uma diminui¢éo do nimero
de bancos (Alt et al., 2018; I. Lee & Shin, 2018), mas o nimero de colaboradores
aumentou (Alt et al., 2018). Na Alemanha, por exemplo, 0 nimero de sucursais diminuiu
de 3 006, em 1980, para 1 774 em 2009 e, o nimero de colaboradores aumentou de
495 700 para 633 550, nos respetivos anos (OCDE, 2018, apud Alt et al., 2018). De notar
que, apesar de serem valores obtidos num pais pertencente a Unido Europeia, ndo

significa que o mesmo se verifique nos restantes paises da Unido.

Para além disso, com a adocdo da FinTech, € expectavel que exista uma reducao de custos
(Vives, 2019), aumento do namero de clientes e renovacdo do mercado (Gai et al., 2018).
Esta diminuicdo de custos (C. C. Lee et al., 2021; Nui Polatoglu & Ekin, 2001) € possivel,
também, devido a diminuicdo do numero de sucursais, uma vez que a evolucdo das
tecnologias trouxe a possibilidade de os bancos estarem presentes em regides totalmente
distintas, sem a necessidade de sucursais nas mesmas (Keskar & Pandey, 2018). Como
referido anteriormente, a adocéo de canais digitais permite que seja possivel realizar
transacdes de forma mais rapida e comoda, por esse motivo, 0 numero de transacoes

ocorridas nessa via tende a aumentar (Campbell & Frei, 2010).

Um fator também importante é a preocupacdo dos bancos com a sustentabilidade
(Nosratabadi et al., 2020). Um dos fatores que permite uma maior sustentabilidade por
parte dos bancos é a diminuicdo do consumo de agua e energia, que permite que as
entidades diminuam os seus gastos (Castleton et al., 2010; Nosratabadi et al., 2020). O
consumo de energia pode ser diminuido, por exemplo, através da utilizacdo de energias
renovaveis (Croutzet & Dabbous, 2021). Estas intencdes podem ser realizadas facilmente
através da adocgdo de tecnologias digitais (Diener & Spadek, 2021) e servicos e produtos
inovadores (Freudenreich et al., 2020). Neste tema, segundo Nosratabadi et al. (2020), os
bancos da Noruega e Alemanha sdo 0s que apresentam maior atuacdo no dominio da

sustentabilidade, seguidos da Hungria e da Espanha.

Os efeitos da FinTech, no geral, sdo mais sentidos em bancos com maiores dimensdes e
de maior idade (Phan et al., 2020). A utilizacdo da Fintech, nos mercados em
desenvolvimento, aumenta a estabilidade dos bancos, mas nos mercados desenvolvidos
acontece o contrario, os bancos tém maior tendéncia a instabilidade (Fung et al., 2020).

A adocdo das tecnologias por parte dos bancos, no geral, faz com que estes sejam mais
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estaveis financeiramente e consigam ultrapassar as suas dificuldades de forma mais fécil,

atingindo assim um desempenho superior (Dadoukis et al., 2021).

Os efeitos da FinTech podem ser explicados por duas teorias distintas (Phan et al., 2020).
A teoria do consumidor defende que os clientes véao preferir utilizar 0os novos servigos
FinTech e deixar de utilizar os servi¢os do banco tradicional, deixando este ultimo de
existir (Phan et al., 2020). A teoria da inovacdo disruptiva defende que as start-up
FinTech ao entrarem no mercado criam uma grande concorréncia, uma vez que
apresentam tecnologia inovadora com servi¢cos mais baratos e acessiveis (Phan et al.,
2020). Segundo o estudo de Phan et al. (2020), o facto de os bancos estarem sujeitos a
uma maior concorréncia pode fazer com que o seu desempenho diminuia, como concluem
com dados de bancos na Indonésia. Deve ser tido em conta o facto de este estudo ter
apenas em consideracdo dados de um Unico pais, ndo apresentando comparagdes com
paises em distintos continentes. Assim, esta conclusao pode ser apenas tida em conta para

bancos que se situem na Indonésia.

4.1.3. Vantagens e desvantagens da utilizacéo das tecnologias neste setor
Uma das vantagens do uso das tecnologias digitais corresponde a custos mais baixos e
elevada transferéncia de informacdo com o cliente (Son et al., 2020). Vantagens como
processos mais rapidos (Chen et al., 2021), taxas de juro mais baixas (Cai, 2018; Naimi-
Sadigh et al., 2021), diminuicdo do tempo de resposta aos seus clientes (I. Lee & Shin,
2018) e transparéncia, fazem com que os clientes estejam mais satisfeitos com os bancos
e com a adoc¢do da FinTech pelos mesmos (Maier, 2016). Para que os clientes optem por
continuar a utilizar bancos tradicionais, estes tém de se diferenciar através, por exemplo,
da transparéncia dos seus processos e pela construcdo de uma relacdo com base em
confianca com os seus clientes (Junger & Mietzner, 2020). Através de uma relagédo
baseada na transparéncia entre banco e clientes, existe maior informacédo transmitida ao
mercado, diminuindo, consequentemente, as assimetrias de informacdo (Grennan &
Michaely, 2021; Jinger & Mietzner, 2020). Os clientes optam por utilizar os servicos
digitais pela facilidade de realizar as transacdes, sobretudo para aqueles que tém
conhecimento sobre a internet (Inegbedion, 2018). Uma vantagem facil de compreender
é o facto de, através da adocdo das tecnologias, os clientes conseguirem ter acesso as suas
contas a qualquer hora do dia (Gomber et al., 2018). Os processos de pagamento s&o

muito mais simples, rapidos, convenientes e possiveis de utilizar em dispositivos
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eletronicos (I. Lee & Shin, 2018). Para além disso, as tecnologias permitem ainda realizar
transacOes para o0 estrangeiro dentro de minutos, facilitando especialmente clientes
empresariais, e com custo de transacdo mais reduzidos (Gomber et al., 2018). Ao
adotarem as tecnologias digitais 0s bancos conseguem novos clientes e a fidelizacédo dos
antigos, aumentado a sua quota de mercado (Nazaritehrani & Mashali, 2020).

Uma das maiores preocupagdes neste setor em evolucdo € a seguranca e a privacidade
dos seus utilizadores (Gai et al., 2018; Sanchez et al., 2012). Mas, os problemas podem
surgir também a nivel de “técnicas de dados, hardware e infraestrutura, aplicacfes e
modelos de gestdo e servicos” (Gai et al., 2018, p.263). Regra geral, os problemas
encontrados na ado¢do da FinTech estdo relacionados com a complexidade dos sistemas
informaticos e da incerteza quanto ao armazenamento e controlo de dados (Gai et al.,
2018).

4.2. Aplicagdo ao Millennium BCP

O Millennium BCP, observando as necessidades dos seus clientes, tem vindo a adotar
diversas tecnologias que permitem que os seus clientes tenham acesso as suas contas em
qualquer altura. A adesdo aos servicos digitais tem vindo a aumentar, de acordo com a
pretensdo dos clientes, cada vez mais digitais. Em 2020, esse aumento foi acentuado
devido a situacdo pandémica mundial que decorre desde os ultimos meses do ano 2019

até aos dias de hoje, a COVID-19, como verificado por Dadoukis et al. (2021).

O Millennium tem ao dispor dos seus clientes o seu website, uma aplicacdo para os
telemoveis e, ainda, em algumas das suas sucursais, maquinas automaticas especificas do
Millennium. O website e a aplicacdo, neste momento, permitem aos clientes ter acesso a
praticamente todos os servi¢os, como numa sucursal, tendo o cliente apenas de se deslocar
a uma sucursal para realizar depdsitos e levantamentos (como previsto por Hemmadi
(2015), apud Gomber et al. (2017)).

Quanto aos depdsitos e levantamentos, o Millennium tem a disposic¢do dos seus clientes
maquinas ATM, onde é possivel fazer pequenos depdsitos e levantamentos, sendo que 0s
limites para os depdsitos correspondem a 50 notas, com valor maximo de 10 000 euros,
e para os levantamentos sdo de 400 euros diarios, com maximo de 200 euros por
levantamento. Tendo em atengdo estas limitagfes, o Millennium tem a disposi¢cdo dos

seus clientes, em algumas sucursais, maquinas MTM, referidas no ponto 3.10. Num
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namero mais reduzido de sucursais tem ainda maquinas MDE (Méaquinas de Dep0sitos
Empresas), que permitem as empresas realizar depdsitos de moedas, notas e cheques. Esta
adocdo de novas maquinas automaticas permitem diminuir o fluxo de clientes que
pretendem realizar este tipo de operagfes na sucursal, tanto em nome individual, como

em nome empresarial.

Em 2010, deu-se inicio ao processo paperless (“sem papel”), no Millennium, cuja
intencdo é reduzir em larga escala o consumo e desperdicio de papel por parte do banco,
através da disponibilizacdo dos processos de abertura de conta em suporte digital. O
paperless é também uma das formas que o Banco adotou para ser um banco mais
sustentdvel e amigo do ambiente, reduzindo a quantidade de papel utilizada

desnecessariamente na entidade.

Como podemos verificar no grafico seguinte (Figura 9), o consumo de papel e cartdo pelo
Millennium tem vindo a diminuir na maioria dos anos, a excec¢ao do ano 2012. Segundo
0 Millennium (2012) o Banco consumiu 3 069 toneladas de papel e cartdo, em 2010, com
0 maior valor de consumo verificado em 2012, de 3 126 toneladas. A partir desse ano o
consumo tem vindo a decrescer até 2020, registando em 2020 um consumo de 1 692
toneladas de cartdo e papel. Apesar deste consumo ser ainda elevado, comprova-se a
intencdo do Grupo em diminuir a quantidade de papel despendida, questdo possivel
devido a utilizacdo de tecnologias de informacgédo, ndo s6 pelos clientes como pelos

colaboradores.

Consumo de papel e cartao, em toneladas
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Figura 9 - Consumo de papel e cartdo, em toneladas

Fonte: Elaboragao prdpria com dados de Millennium bcp (2020,2016,2012)
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Neste momento, praticamente todos 0s processos podem ser assinados digitalmente,
presencialmente através dos computadores portéteis dos colaboradores do Banco. Nos
casos em que sdo necessarias diversas assinaturas ou o cliente solicita algo numa sucursal,
mas pretende assinar a documentacao noutra sucursal mais perto de si, é ainda possivel
aos colaboradores enviarem digitalmente os documentos para a outra sucursal para que o
cliente consiga assinar digitalmente. Todos esses documentos podem ser posteriormente
enviados para o e-mail do cliente. Outra op¢do possivel, em casos especificos, € a de
enviar os documentos para a aplicacéo, para aprovacao do cliente, como no caso de um

seguro automaovel.

A aplicacdo do Millennium foi colocada a disponibilizagdo dos clientes no ano 2010.
Através dela, era ja possivel realizar a maioria das transagdes, como pagamento de
servicos, transferéncias, carregar telemoveis, entre outros, que se vieram a desenvolver e
melhorar com o decorrer dos anos. Quanto ao website, foi também em 2010 que sofreu
novos desenvolvimentos, tornando-se numa plataforma mais intuitiva e facil de utilizar.
Atualmente, a aplicacdo e o website disponibilizam servi¢cos como realizar pagamentos,
efetuar transferéncias, realizar investimentos e poupancas, solicitar crédito, subscrever
seguros, entre outras utilidades. E até possivel abrir conta no Millennium através da

aplicacdo, como descrito no ponto 3.11.2.

O Banco pretende, cada vez mais, que os clientes utilizem os meios tecnolégicos para as
suas necessidades, e para isso oferece promog¢6es, como reducgdes das taxas em creditos,

como verificado por Maier (2016).

A adesdo aos servicos digitais tem vindo a aumentar, com clientes cada vez mais digitais.
Como observado no ponto 2.5, Figura 4, o nimero de clientes que utilizam, quer a
aplicacdo, quer o website tem aumentado desde 2010, verificando-se um aumento
exponencial no que se refere a utilizacdo da aplicacdo. Quanto ao niamero de clientes no
seu global, verificou-se também um aumento durante os anos em analise, como previsto
por Gai et al. (2018), de 5 163 mil clientes, em 2010, para 6 667 mil clientes, em 2020
(Figura 3). Estes valores comprovam que, ao longo dos ultimos 10 anos, o nimero de
clientes do Millennium aumentou, aumentando em grande nimero os clientes que
utilizam a aplicacdo e o website. Assim, verifica-se que 0s cientes tém uma maior
pretensdo em utilizar os meios digitais e que, o facto de o Millennium ter estes meios a

disponibilizacdo dos seus clientes, fez com que o nimero de clientes aumentasse.
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Com a adeséo dos clientes aos meios tecnoldgicos e dada a disponibilidade de realizarem
diversas operagdes através deles, deixa de ser necessario a existéncia de tantas sucursais
e, consequentemente, diminui o nimero de colaboradores. De acordo com os dados da
Figura 2, o nimero de sucursais, em Portugal, tem vindo a diminuir desde 2010, como
esperado por Keskar & Pandey (2018). Em Portugal, em 2010, o Millennium tinha em
funcionamento 892 sucursais e em 2020 apenas 478. Assim, de acordo com estes dados,
pode também afirmar-se que, apds a ado¢do da FinTech, o nimero de sucursais do Banco

diminuiu significativamente.

Um outro efeito possivel da FinTech corresponde a alteracdo do ndmero de
colaboradores. Como se pode verificar pelo grafico (Figura 10), durante os anos em
analise, no geral, o nimero de colaboradores do Millennium, em Portugal, diminuiu,
situacdo contraria a verificada por Alt et al. (2018). Em 2010 o nimero de colaboradores
em Portugal era de 10 146, sendo que em 2020 esse valor ronda os 7 013 colaboradores.
Ja a nivel internacional os dados nao séo téo lineares, apresentando um valor maximo de
colaboradores em 2019, com 11 377 colaboradores, devido a aquisicdo do Euro Bank,
S.A. pelo Bank Millennium (Poldnia). O valor minimo foi registado em 2016, com 8 594
colaboradores. Apesar do elevado numero de colaboradores em 2019, a tendéncia assenta
também na sua diminuicdo, pois em 2020 registavam-se 10 318 colaboradores. Como
seria de esperar, tendo em conta o numero de colaboradores a nivel nacional e
internacional, o nimero total de colaboradores apresenta também uma tendéncia de
decréscimo ao longo dos anos, com 21 370 colaboradores em 2010 e 16 067 em 2018.
Devido as alteracGes a nivel internacional, em 2019, o niumero total de colaboradores

aumentou para 18 581, voltando a diminuir para 17 331 colaboradores, em 2020.
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Numero de Colaboradores

21370 21508
22000

20000
18000
16000

14000
11224 11549 11383 11377

12000 10076 9845 9724 10318

10000 8594 8653 8972

8000 10146 9959 o8>

6000 8584 7795 7459 7333 7189 7095 7204 7013
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

20365

18660 18581
17640 17183

17331

15927 15842 16067

=@==Portugal Internacional ==@=Total

Figura 10 - Nimero de Colaboradores

Fonte: Elaboragéo propria com dados de Millennium bcp (2020,2016,2012)

Na minha perspetiva, a adogdo das novas tecnologias por parte do Millennium acarreta
diversas vantagens. As maiores vantagens foram sentidas nos tempos de pandemia. Foi
nesses momentos mais dificeis que o Millennium apresentou um grande crescimento
neste tema. Foi possivel ndo sO agradar aos clientes atraves da aplicacdo e do website,
demonstrando aos mesmos que € possivel realizar diversas tarefas através da sua
localizagdo, evitando deslocacfes e eventuais perigos no que dizia respeito a propagacao
do virus. Os colaboradores também se sentiram mais seguros por poderem trabalhar a
partir da comodidade das suas casas, estando mais seguros e continuando presentes no
dia a dia dos seus clientes. Esta situacao trouxe também efeitos como o facto de diminuir
a necessidade dos clientes em se deslocarem a uma sucursal, pelo que o Banco opta por
diminuir o nimero de sucursais abertas e, como resultado, 0 niamero de colaboradores
também diminui. Na perspetiva do Banco, as tecnologias ndo s6 permitem diminuir

gastos, como o custo de uma sucursal, como aumenta o numero de clientes.
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5. Conclusao e limitacoes

5.1.Conclusao

O presente relat6rio tem como principal objetivo evidenciar os efeitos inerentes a adogdo
das inovacGes tecnoldgicas por parte do Millennium BCP. De acordo com as evolugdes
do meio externo envolvente e das necessidades dos seus clientes, o Banco optou por aderir
as inovacOes FinTech. Neste sentido, ndo so utilizou a tecnologia para o desenvolvimento
dos seus processos internos, como na oferta de produtos e servicos para o0s seus clientes.
Assim, o Banco disponibiliza aos seus clientes um website e uma aplicagdo mével, que
permitem aos seus clientes a realizacdo de diversas atividades bancérias, como
pagamentos, investimentos, seguros, entre outros. Estas utilidades, para além de irem ao
encontro da literacia tecnoldgica dos clientes, permitem que estes consigam realizar as
suas necessidades bancarias de forma comoda e répida. A adocdo das tecnologias digitais
por parte do Millennium fez com que o nimero de clientes aumentasse, sobretudo o
namero de clientes digitais, mas, por outro lado fez diminuir o nimero de sucursais e

colaboradores.

A realizacdo deste estagio permitiu 0 meu crescimento a nivel pessoal e profissional. A
nivel pessoal permitiu a melhoria da relacdo com os outros, uma maior capacidade de
comunicacgdo, profissionalismo e empatia pelo outro. A nivel profissional permitiu
desenvolver o sentido de responsabilidade, habitos de trabalho, conhecimento sobre o
meio bancario, entre outros. Através do estdgio foi também possivel aplicar os
conhecimentos obtidos ao longo da vida académica ao trabalho laboral, principalmente
nas areas de gestdo de clientes, financas e gestdo empresarial. Por um lado, tendo em
conta que o meu estagio consistiu no atendimento presencial de clientes, consegui utilizar
0s conhecimentos adquiridos academicamente sobre gestdo de pessoas. Estes passaram
pela gestdo de clientes, aplicando praticas de atendimento e relacionamento, para que
sejam criadas relacdes de empatia e fidelidade. Por outro lado, consegui também aplicar
conhecimentos de financas, como analisar taxas, por exemplo em empréstimos ou, por
outro lado, em caso de poupancas e investimentos. Por Gltimo, foi ainda possivel analisar
como é gue os aspetos do meio envolvente externo tém impacto nas organiza¢ées. Como

a mudanga de habitos e necessidades dos clientes altera a gestdo das organizacoes.
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O estagio foi muito enriquecedor, com aspetos positivos e negativos. Na minha opinido,
0 mais positivo do estagio foi, em pouco tempo, conseguir ter perce¢des de ambientes
laborais completamente distintos. Tendo em conta que estive em trés locais de estagio
diferentes, consegui vivenciar trés experiéncias diferentes. O primeiro local, Leiria
Marqués, era uma sucursal em que ja ndo era possivel realizar tesouraria ao balcéo, pelo
que os clientes tinham necessidades diferentes e em que se sentiam mais as novas
tecnologias. Em Leria Centro Historico e Ansido, as sucursais eram as que consideramos
tradicionais, em que todas as operacdes sdo ainda realizadas diretamente ao balc&o. Entre
as duas ultimas também existia uma grande diferenca, uma vez que em Leiria Centro
Historico o numero de clientes diarios era muito mais elevado. Um aspeto menos positivo
foi ndo ter sido possivel executar todas as atividades, como realizar acbes de tesouraria,
investimentos ou seguros, por se tratar de um estagio curricular, apesar de ter conseguido

visualizar a realizag&o dessas tarefas através dos meus colegas de trabalho.

5.2.Limitac0es

Quanto ao relatorio, pretendia realizar um estudo mais aprofundado da adocdo das
tecnologias pelos bancos, por exemplo analisando os diversos dados, comparando entre
distintas organizacdes nacionais e realizar questionarios a clientes e colaboradores do
Banco a cerca da sua opinido sobre a adoc¢éo das tecnologias. Contudo, por limitagcdes de

tempo, tal ndo foi possivel. Porém, pode ser interessante para estudos futuros.
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