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Resumo

No presente relatorio, de acordo com o Despach@020/ da Faculdade de Ciéncias e
Tecnologia, apresenta-se, primeiramente o percprsfissional do candidato e de seguida
ilustra-se uma metodologia de Modelos de PropersdoConsumo implementada pelo
proponente, num Banco em 2008/2009.

Esta metodologia assentou no Modelo de Regressgistlaa e foi desenvolvida com a ajuda
do softwareSPSS e de dois consultores da empresd @&Eestiveram a dar formagéo the

job na instituicéo.

O objectivo era claro: identificar um perfil de esites que sdo mais propensos a adquirir
determinado produto bancario, minimizando a quadtdde ofertas e sem perder o retorno
positivo da campanha.

Neste relatorio irei explicar toda a construcaambalelo para Cartdes de Crédito, desde quais as

variaveis usadas, analise, transformacao e crize&fiovas variaveis.

PALAVRAS-CHAVE: Modelo de Regressdo Logistica, Cartbes de Créditeight of

Evidencelnformation Value

! Produtos e Servicos de Estatistica, Lda., forrmced SPSS e de outresftwaressimilares.
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Abstract

In the present report, following the ruling 20/201®m the Faculdade de Ciéncias e
Tecnologia, it's presented, on the first hand, pn@ponent’s professional path and then, it's
described a methodology on Consumer Propensity Mpdeveloped and implemented by the
author, in a Bank in 2008/2009.

This methodology was based on the Logistic Regrassiodel and was developed with SPSS
softwareand with two PSEs consultants who provided training on the jolthia Bank.

The goal was clear: identify a customer profilet ttiee more likely to acquire certain banking
product, minimizing the amount of offers and withdosing the positive return of the
campaign.

In this report | will explain how the Credit Cartiéodel was developed, including variables

selection, analysis, transformed and creation of veriables.

KEYWORDS: Logistic Regression Model, Credit Cardd/eight of Evidengelnformation

Value

2 Produtos e Servicos de Estatistica, Lda., suppliethe SPSS software and other similar software
brands.
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Introducéo

Quando entrei na Universidade Nova de Lisboa —|Bade de Ciéncias e Tecnologia, em
1992, e ao contrario da maioria dos alunos quangmes$sa numa Universidade, sabia o que
gostaria de fazer profissionalmente. Pretendiaaliao na area financeira e a escolha do curso
foi feita nesse sentido.

Actualmente e passados quase 20 anos apo0s tézddmhb Licenciatura, quase tudo, mudou na
area financeira.

A comecar na introducao fisica do euro em 1 Jarkrgd002. Nesta altura ja estava no Banco
Espirito Santo e a grande preocupacao era ajuxtas tos sistemas de informacdo para esta
mudanca significativa apostando em simultdneo endidas de racionalizacdo. Esta
racionalizacao foi feita ao nivel da oferta comarc@o nivel da presenca geografica da marca e
sobretudo através do crescimento de operacOezadadi através dos Canais Directos. Foi neste
sentido que foi langado, em 2001, o Banco BESTc¢daotalmente assente numa plataforma
online Por outro lado, o Banco ndo deixou de apostamteenacionalizacdo da sua actividade,
nos chamados mercados emergentes e nos mercadosoga do Leste.

Em 2007, a expansdo do crédito impulsiona o seéntobiliario mas nos EUA a crise do
mercado imobiliario surge como ameaca.

No dia 15 de Setembro de 2008 a quebra do bancwelstimentod.ehman Brothersnarca o
inicio da maior crise econémica mundial desde 1929.

Em 2009 o novo presidente dos EUA define um plamoedgate da economia. E nesta altura
gue os mercados emergentes ganham mais espagonasng global.

Em 2010 € o ano da guerra cambial, com a China\abigizar a sua moeda para entrar com 0s
seus produtos no mercado Europeu e os EUA a injeatdolares na sua economia. E também
em 2010 que a Grécia surge como foco das atengede& nrecebendo uma ajuda da UE e do
FMI.

Em 2011 na Europa, Irlanda, Portugal, Espanhalia jparecem seguir o caminho da Grécia
sem alternativas para pagarem as dividas dos a&espEm Agosto de 2014, cortr@ika e 0
acordo de Basileia Il pelo meio, Portugal defresgacom a queda de um dos principais grupos
econdémicos privados nacionais, o Grupo Espiritot&Gadoje e passados que sdo 2 anos o
Banco ao qual dediquei 16 anos da minha vida iofial continua a espera de ser vendido.

1



Quando um dia decidi e apostei em trabalhar nafér@aceira estava longe de imaginar o que
se passou mas considero que tive e tenho a sodstalenuma instituicdo que me possibilitou
trabalhar com varias pessoas de diferentes &redes mude aplicar algum do conhecimento
adquirido na Licenciatura, aprofundado na Pdés-Gredlo em Sistemas de Informacdo no
Instituto Superior Técnico da Universidade Técuied.isboa.

Este relatorio mostra alguns pontos da minha vidégsional, principalmente ligada ao Banco
Espirito Santo/Novo Banco, para os quais a minbaridiatura de forma directa ou indirecta é

fulcral.



. Relatério de Percurso Profissional

1. MINISTERIO DO TRABALHO E DA SOLIDARIEDADE (1998 - 2 000)
1.1.Criagao de um Sistema de Indicadores de Alerta nanébito das Condi¢des
de Trabalho

O Departamento de Estatistica do Trabalho, Empee§ormacéo Profissional (DETEFP) do
entdo designado Ministério do Trabalho e da Saédade (MTS), tinha nas suas fungdes a
producdo, andlise e divulgacdo de estatisticasa par areas do emprego, da formacéo
profissional e das relacBes laborais, exercendmeadamente, as competéncias delegadas no
ambito do Sistema Estatistico Nacional (SEN).

Durante 2 anos desempenhei funcdes de apoio té@ucdesenvolvimento de projectos
estatisticos, nomeadamente, Sistemas de IndicaddeesAlerta, Indicadores Sociais e
Remuneragdes e Ganhos.

A titulo ilustrativo mostra-se ndnexo A (Figura A.1 Inquérito Sistema de Indicadores de
Alerta) o Inquérito Sistema de Indicadores de Alejue se realizava semestralmente por
amostragem junto dos estabelecimentos com vinteaisi pessoas ao servico.

O Inquérito tinha por base duas amostras distinta escolhida de forma aleato6ria, sobre
cujos dados eram efectuadas inferéncias para cetsoive dela eram apurados resultados por
actividades para o Continente e, outra, escolh@émna a representar pelo menos 25% dos
trabalhadores de cada concelho e donde se retingtados amostrais por NUTS I

O Inquérito abrangia o Continente e todas as detilés da CAERev. 2 (& excepcéo da seccdo
L - Administracdo Publica, defesa e seguranca kobidgatoéria, da seccdo P — Familias com
empregados domeésticos e da seccdo Q — Organisrersaicionais e outras instituicdes
extraterritoriais).

O Sistema de Indicadores de Alerta disponibilizaf@rmacdo que permitia o conhecimento de
potenciais situacBes de crise nas empresas/esfiabettos de determinados sectores de
actividade e/ou determinadas regifes, com repetousss niveis de emprego, destinando-se a
informac&o obtida a difusdo geral e/ou 6rgdostirstinais do MTSpara intervencéo eficaz no
mercado de emprego.

O langamento do Inquérito fazia-se por correio @afgarte do Instrumento de Notagédo do
Sistema Estatistico Nacional (Lei 6/89, de 15 deilAbsendo de resposta obrigatoria e
registado no INEsob o n° 8827 vélido até 31/12/2000.

¥ Nomenclatura das Unidades Territoriais para Fatatisticos
* Classificacéo das Actividades Econémicas

®> Ministério do Trabalho e da Solidariedade

® Instituto Nacional de Estatistica



Na analise dos resultados deste Inquérito estatista utilizada uma metodologia baseada na
Andlise de Componentes Principais e na Analiseofiattas quais permitiam que se salientasse
a estrutura subjacente aos dados, tornando-a piesteptravés de um conjunto limitado de
factores, cada um deles representando uma realiifedente da actividade da empresa.

O Factor Geral — resultante da média ponderadadtes tos factorésreflectia, a abordagem
dos varios aspectos da actividade dos estabelettimen

O Factor mais directamente relacionado com a reddedpessoal ao servigco tinha incluidas
apenas as variaveis relacionadas com a evoluc@mgoego no 2° e 3° trimestres de 2000 e
tornava mais nitido quais as actividades que reauzile quais as que nao reduziram) o
emprego.

Na Figura 1.1 Resultado por NUTS Ill do Sistema de IndicadoresAderta apresenta-se

exemplo ilustrativo dos resultados do Factor Garal Mapa de Portugal Continental.

"Factor 1 — Previsdo de Piorar a Situacéo do estabelecimEméwjsdo de diminuicio do Volume de
Negdcios e da Quota de Mercado e Previsdo de afipagio de Investimentos de Expandgaxtor 2 —
Muitos problemas no dominio do Mercado/Concorréecite Natureza Financeira, Atraso e Previsao de
atraso no Pagamento a Forneceddétastor 3 — Previsdo de diminuicdo de trabalhadores e dasshor
trabalhadas a curto prazo, Previsdo de recorreogrgmas de apoio ao emprego e a subcontratacdo a
curto e médio prazd-actor 4 — Atraso e previsdo de atraso no pagamento degergcaociais, fiscais e
bancariosFactor 5 — Reducédo de pessoal ao servi€actor 6 - Previsdo de Suspensao ou de linhas de
Producéo ou da Actividade a curto ou médio prazo.

4
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Figura 1.1 Resultado por NUTS Ill do Sistema de Initadores de Alerta

Os resultados da analise ao inquérito Sistema deadores de Alerta era mensalmente
disponibilizada numa publicacéo gratuita do DETEFP.

Actualmente este inquérito foi descontinuado.






2. BANCO ESPIRITO SANTO (2000 — 2007)
2.1. Departamento de Informacéo de Gestéao (2000 — 2004)
2.1.1. Modelizacdo e desenvolvimento do Sistema de Objecis e

Incentivos da Rede Comercial

Todas as Instituicbes Financeiras tém sistemasalagéo da performance da Rede Comercial.
Alguns com periodicidades mais curtas outros naigds, com mais ou menos complexidade
ao nivel das variaveis e métricas que avaliam gcamento ou ndo dos objetivos comerciais.
No caso do BES o sistema usado € denominado @sraiste Objectivos e Incentivos (SOI) e a
avaliacao é feita com periodicidade mensal sendmaentivos distribuidos de acordo com a
performance de final de ano de cada estrutura.

O processo de modelagdo do SOI anual comeca cafiracdo dos macro Objectivos anuais
pelo Conselho de Administracdo do Banco para asipdis variaveis e tendo em conta 0 que o
Banco pretende definir como metas a atingir nodinano.

Normalmente sdo definidos objetivos para quatr@vais macro:

¢ Resultados que abrange um conjunto de indicadores que tesduxs resultados da
area;

» Produto Bancério, que abrange as margens financeiras, as comissbesndimentos
de capital e outros proveitos;

e Qualidade, que abrange métricas que avaliam a qualidadeeddce ao cliente
interno/externo;

e Cost-to-Income(racio entre os Custos Operativos e o Produto &#j)¢ indicador que
traduz a actividade operacional do Banco e que needapacidade de geragdo de
receitas face aos custos operativos incorridos.

Por exemplo, imaginemos que no ano transacto odlungle Administracdo define como
objectivo um valor X de Produto Bancério. Este véloeflectido ao nivel de todas as estruturas
comerciais do Banco: ao nivel da Carteira de GmnBalcdes, Dire¢cdes Regionais e
finalmente Departamentos Comerciais.

Este valor € também reflectido ao nivel das difieenaridveis avaliadas no SOI para as quais
se tem que fazer a mensualizacdo de cada valoumegAd da sazonalidade de algumas delas
(dado que o SOI € um modelo mensal).

Esta distribuicdo de Objectivos para todas as testtsl comerciais do Banco esta indexada a

varios indicadores:



Indicadores Internos

Numero de Clientes, Idade Média dos Clientes, Segmerofissional dos Clientes, Taxa de
Detencdo do produto, Taxa de Equipamento, CapazidadVenda instalada (Numero de
Balc6es, Numero de Vendedores), Tipologia de Balcfierandes Urbes, Urbanos, Sub-
urbanos, Rurais), Valor Médio por Cliente em cadadpto, Taxas de Crescimento, Racio
Produto Bancario e Postos de Trabalho, Evolu¢&@adt-to-Income, indice de Externalizagéo,

Total de Comissoes, etc.

Indicadores Externos(utilizados principalmente como factores de ajustaento)

Populacdo, Populacdo bancarizada, Taxa de Natelidaka de Mortalidade, Estrutura etaria
da Populacio, PIB per capita, Rendimento per calpithce de Poder de Compra, Taxa de
Desemprego, Numero de Licencas de Construcdo, Ngnaker PCs por habitacdo, NUmero de
utilizadores de Internet, Parque Automaovel, NanwecAlunos Universitarios, Distribuicdo de

grandes investimentos no pais (estradas, hotédglies, etc.), etc.

Este processo depende de variavel para varidvalsenttricas usadas para a medi¢cdo das
mesmas, ou seja, as variaveis podem ser mediddsremos de Saldo Pontual do més, Saldo
Médio Mensal, Producao, Nimero ou Percentagem. Guitéio geral, todos os produtos que
se encontram num ciclo de vida de maturidade sadidoe em Stock/Saldo. Os novos
produtos, na fase de langcamento, onde o crescim&nmtwito acentuado, sdo medidos em
Producéo do ano.

Para o acompanhamento adequado das variaveisaintegmo SOIl, o Grau de Cumprimento
das mesmas é feito com base na comparagéo entoelgeehomologos e considerando trés
componentes: Real do Ano Anterior, Real até a Ba@bjectivo até a Data. Para este efeito

foram desenvolvidas férmulas de calculo dos GrauSumprimento.



De uma forma geral, no SOI dos Balcdes (verAnexo B, Figura B.1 SOl Modelo Balcéo
exemplificativo (2003)) &ficicia Global é composta por:

+ Eficdcia Comerciat avalia adinamica da rede comercial medindo os volumes de
producdo e o crescimento do ano. Como consequé&ddaambém medidas @sndas
dos comerciais e equipamentodos clientes.

« Eficacia de Captacdo, Retencdo e Fidelizagdavalia a capacidade dmptacdo e
retencdode clientes, bem como o seu indicdidelizac&o.

» Eficacia de Qualidade de Servicomede aqualidade de atendimentoatravés dos
processos doliente mistério e inquéritos dseatisfacdo a clientes

» Eficacia de Rendibilidade

o Eficacia da Margem Financeira mede dresultado Bruto Financeirogerado
por cada estrutura comercial (Carteira e Balcas)mlodutos de balanco.

o Eficacia de Comissionamentomede o nivel deomissbes cobradapor cada
estrutura comercial (Balc&o), afectando adicionatme@os Balcdes e Carteiras
algumascomissdes de Venda Cruzada.

o Cost-To-Income

Eficacia de Produtividade mede o indice deMovimento Financeiro por
Empregado, tendo em conta os Postos de Trabalho previstos qada estrutura
comercial.

O referencial destas Eficacias é sempre os 100%.

Para além destas vertentes de avaliacdo o SOlitela ama dimensdo segmento, ou seja, 0S
Gestores de Carteiras de Clientes de Negocios lidet€s Empresas, de Clientes Private, de
Clientes BES 360° ou de Residentes no Estrang&inoSistemas de Objectivos e Incentivos
distintos e consequentemente sao avaliados de fiiferante.

Para além da parte de Objetivos deste Sistemamnde cada ano e indexado aos lucros do
Banco esta uma distribuicdo de Incentivos que gerado s6 as areas comerciais mas também
as areas centrais do Banco. Esta Remuneracao ®afidual referente ao desempenho de cada
estrutura € calculada em funcdo do grau de cumptaordos principais objetivos e das préprias

funcdes dos colaboradores.



2.1.2. Processo anual de marcacgéo de Objectivos Comerciais

Este processo abrange o Departamento de InformdedGestdo e os Departamentos de
Marketing de segmento. O processo passa por m&esualvalor do objetivo de final de ano
dado que o SOI € mensal. Depende do tipo de varid@eomo € medida e da sazonalidade ou
ndo da mesma e a distribuicao é feita até ao basito da carteira de clientes.

Este processo e tendo em conta que o0 SOl se basea ligacdo
Contrato/IDCB/Carteira/Estruturas actual, assim @arm Segmento Actual e Segmento Inicial
dos Clientes e esta afectacdo € dinamica, disp@endarocesso de transferéncia de objectivos
por produto. Ou seja, um Cliente ao ser transfeddoestrutura A para a estrutura B,
dependendo dos produtos detidos e da data dadr@nsia tem associado a ele montantes

objectivo que teriamos de ajustar quer na estrétucger na estrutura B.

2.2.Departamento de Marketing (segmento BES 360°) (20042007)

O BES nesta altura tem, para além do Departamenddatketing Estratégico, Departamentos
de Marketing de Segmentos, nomeadamdtigate, Negdcios, Empresas, Particulares de
Retalho e BES 360°. Este ultimo segmento focavaaaastividade nos clientes carteirizados
BES 360°, ou seja, clientes caracterizados pelaesgigacdo do Banco como ‘interessantes’ para
0 Banco, na medida em que proporcionam uma reitdidé que permitia prestar uma
abordagem personalizada, suportada num Gestor ddedie Clientes.

Os Clientes BES 360° sao identificados por pregeaheleterminados requisitos ao nivel do
Patrimonio sob Gestdo e por combinarem os atrildexde e Profissdo de determinada forma.
O segmento BES 360° subdividia-se ainda em clieBES 360° Fidelizados e clientes BES
360° ndo Fidelizados. Estes ultimos diferenciavardes primeiros por terem um critério mais
abrangente ao nivel de Patriménio sob Gestdo @ anquortancia residia no seu potencial de
conversdo em clientes BES 360° Fidelizados.

O Departamento de Marketing BES 360° era respohgéela definicAo de critérios de
segmentacao e carteirizagdo destes clientes, bero pela definicdo do Plano Comercial para

0 segmento.
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2.2.1. Informacéo de Gestao e Comercial

Muitas das andlises aos clientes dependem de Gomitéapresentacbes ao Conselho de
Administracdo ou lancamentos de produtos novos iqudicam seleccdo de alvos (por
exemplo, a campanha dos porquinhos mealheirgsgdéha Luiz de la PradaEstas analises
centram-se basicamente em estatisticas descstivas o universo de clientes BES 360°.

O Banco nesta altura ainda ndo tem um CE#&lempresa implementado e por isso foi criado
um processo que pretendia ser precisamente um CRM.

Para isso, foram criadas urivtatriz de Lealdade versus Barreiras & Saidgara os clientes
BES 360° e umMatriz Potencial para clientes BES 360° ndo Fidelizados.

A Matriz de Lealdade versus Barreiras a Sakdigufa 2.1) caracterizava-se da seguinte forma:

Perfil Lealdade| ') O M
Reduzida O O O
Lealdade O O

o 0 4

Médie O O

o Q Q

Elevada O O O
Lealdadt O

Fortes Fracas Nulas

2
Barreiras a Saida

Figura 2.1 Matriz de Lealdade versus Barreiras a Sda

8 Customer Relationship Management (ou Gestéo dacielamento com o cliente). E uma estratégia de
negécio com o foco no cliente.
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1- Com Domiciliagdo - 3pontos;com Conta Servigo- 3pontos;com Canais Directos
Activos - 3pontos;

Idade entre <40 anos — 0 pontos; 40 e 50 - 4pontos; 50 e @fibAtos; >60 anos — 7pontos;
Antiguidade <2 anos — 0 pontos; entre 2 e 4 anos — 5pontag 4ré¢ 10 anos — 9 pontos;
>10 anos — 11pontos;
Clientes que acumulem:

até 14 pontos“Reduzida Lealdade”;

entre 15 e 20 pontosl-ealdade Média”,

acima dos 21 pontos'Elevada Lealdade”

2 “Nulas” — acima de 40% do patriménio em Depoésitos a Ordemp&aia das Contas
Servico OU menos de 3 contratos de Recursosl acima de 80% do Patriménio
concentrado em 1 contrato;

“Fracas” - entre 20% e 40% do Patriménio em Depdsitos &@tdPoupanca das Contas
ServicoE entre 3 e 5 contratos de RecurBosntre 40% e 80% do Patriménio concentrado

em 1 contrato;

“Fortes” — abaixo de 20% do Patriménio em Depdsitos a OrdBoupanca das Contas
ServicoE mais de 5 contratos de Recurg&pabaixo de 40% do Patrimonio concentrado em
1 contrato

Com esta Matriz conseguimos caracterizar os Chkemi@mo Verde, Amarelo e Duplo

Vermelho.

Exemplificado teremos, por exemplo, 0s seguinisdtos’ de clientes:
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Cliente Verde:
Elevada Lealdadéscoring26)

= 62 anos

Cliente h4 12 anos

Com Domiciliacéo de salario

Com Conta Servigo

Com Canais Directos Activos
Barreiras Fortes
= 12% do Patriménio em Depdésitos a Ordem
= 1 Plano Poupanca Reforma, 2 Planos PoupancadRtBsode Taxa Garantida, 1 Titulo

= Maximo Produto representa 30% do Patrimonio

Cliente Amarelo:
Lealdade Médidgscoring19)
= 43 anos
= Cliente ha 7 anos
= Com Domiciliagédo de Salario
= Com Conta Servigo
=  Sem Canais Directos Activos

Barreiras Fracas

= 35% do Patriménio em Depdsitos a Ordem+Pouparg&datas Servigo
= 1 Fundo de Investimento, 2 Produtos de Taxa Gdeant

=  Méximo Produto representa 50% do Patriménio

Cliente Duplo Vermelho:
Reduzida Lealdadgscoring0)

= 35anos

= Cliente h4 2 anos

= Sem Domiciliagado de Salario

= Sem Conta Servico

= Sem Canais Directos Activos

Barreiras Nulas

= 80% do Patriménio em Poupanca Contas Servigo
= 1 Fundo de Investimento

= Maximo Produto representa 80% do Patriménio

13



A Matriz Potencial para Clientes Nao Fidelizadeig)(ra 2.2) caracteriza-se da seguinte forma:

+ Potencial

S Clientes Potencial Clientes Potencial
g o @ Top
= Recursos Recursos e Crédito 2 ,
o Habitacac 5 Win-Back
Y 2
o o
© * [
At W2 okt
c o)
a °
S a
Clientes Potencial Win-Back

Crédito Habitacao

Potencial CH

Figura 2.2 Matriz Potencial para Clientes N&o Fidetado
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Exemplificando teriamos os seguintes ‘retratolgmtes:

Sr. Henrigue Zﬁg

65 anos

Comerciante

Sem domiciliagéo de salario

Patrimoénio actual 2.000€

Sem Conta Servico

Sem canais activos

Patrimonio maximo 1.500€

Variacdo homologa negativa do patrimonio
Sem nenhum produto perfil afluente

Sem Conta Poupanca-Habitacao

Dra. Teresa***

43 anos

Directora

Com salério de 2.750€ domiciliado no Banco
Patrimoénio actual no Banco de 10.700€
Com Conta Servigo

Com Canais Directos Activos

Patriménio maximo no Banco de 23.000€
Variagdo homéloga do Patriménio de 4.000€
Com 1 produto perfil afluente

Sem Conta Poupanga-Habitacao

AR A ok ok gk ot

Win-Back

34 anos

Médica

Cliente h& 10 anos

Patrimonio maximo no Banco de 210.000€
Desfidelizacdo em 2003

Patrimonio actual 42.500€
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2.2.2. Gestado de Campanhas de Marketing

Nesta area a candidata era responsavel pela seledgicamento de contactos nas agendas
comerciais dos Gestores de Carteiras de ClienteSeatpnento BES 360°. As campanhas
dividem-se em Campanhas Mensais recorrentes (Ventd®, Fidelizacdo, Captacdo e
Retencdo) e campanhas pontuais que podem ser daaspaelacionadas com produtos
especificos (por exemplo, Planos Poupanca Refaranejalmente realizadas no fim do ano) ou
campanhas para venda de produtos (por exemplodpanailiacées de vencimentos).
Mensalmente sao feitas analiseskayy Performance Indicatordas Campanhas com métricas
de Marcacoes, de Abordagens e de Concretizacdo gadnermos a utilizacdo da agenda
comercial e a eficicia dos contactos lancadosvéardas variagcbes em termos de Movimento
Financeiro ou especifico a um produto).

Os Gestores tém como ferramenta de PlaneamentorClaimgara tratamento de contactos a
Agenda Comercial (desenvolvida énmicrostrategy. Pretende-se que os Gestores tenham mais
e melhor tempo para a Abordagem Comercial e estanfenta é crucial para o Planeamento da
Actividade Comercial quer ao nivel @&estdo do Tempo quer ao nivel d®lanificacdo de
Actividades.

Esta Agenda é como um calendéario do outlook a guéiversas hierarquias podem aceder e
onde podem dar conta das auséncias, tdo importagieendo do langamento de alvos e
aquando da andlise de tratamentos de campanha8g&aa sdo também disponibilizados
Alertas automaticosCentrais (enviados pelo sistema informatico — aniversanescimentos

de AplicacOes, clientes com variagbes de saldo rgups/inferiores a um determinado
montante, etc.) Manuais (pequenas chamadas de atencao de actividadesesadecer). Na
Agenda um Gestor pode solicitar a comparéncia elatgjuia que lhe estd acima para reunides
e esta Ultima também consegue aceder as Agend&eduwes.

A actualizacdo das estruturas e da arvore de medassim como 0s acessos a Agenda sdo da
responsabilidade do Marketing BES 360°.
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A Agenda Comercial de um Gestor tem o seguintectsfeigura 2.3):

Alertas
=
Gastor]3 00 & Dezembro 2005 Janeiro 2006 c:>| Leads Nio Clientes (0)
Carteira: i1z ¥ Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom Seg Ter Qua Qui Sexglab Dom
48(z8 29 30 1 2 (@ 4 52 1
435 & 7 8 9 1011 iz 3 4 58 7 =8
sof1z 1% 14 15 16 17 18 z[ 3 10 11 17 13 14 1S
Sif19 zo 21 22 23 24 25 318 17 18 49 20 21 22 . , .
52|26 27 28 29 30 31 4|23 24 25026 27 2009 An|Versa|‘|OS
sfap a1 € 204 5
HOJE: 122 de Dezembra de 2004 al =
Leads clientes (0) SEG - 10 TER - 11 Qua - 12 QuI-13 SEX - 14
9:00
Marcacies
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00
Noua rnarcasdo |
8 u e

Figura 2.3 Ecrd Agenda Comercial de um Gestor BES6R°

Adicionalmente sdo também produzidos relatériomdgitorizacao e apoio principalmente aos
Vencimentos mensais (com acesso directo via Ageldd@s relatérios pretendem facultar aos
Gestores e hierarquias a Listagem de todos os dotie Contacto por Campanha e informacao
sobre a Concretizagdo ou Ndo do contacto. Toda iekiamacédo refere-se aos resultados
carregados na Agenda e tém por objectivo incentgaGestores a déeedbackaquando do

tratamento de um contacto.
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3. BANCO BEST (2007 - 2011)
3.1.Modelos de Propensao ao Consumdést Offel

Mais tarde irei focar-me no desenvolvimento e agho destes Modelos no Banco BEST mais
especificamente para o exemplo dos Cart6es det@i&dipitulo 1| Modelos de Propensédo ao

Consumo (exemplo Cartdes de Crédito)).

3.2.Modelos de Retencéo e Fidelizacao de Clientes

Para além dos Modelos de Propenséo ao Consumo flasenvolvidos Modelos de Retencéo e
Fidelizacdo de Clientes. No entanto, estes Mode#ms chegaram a ser implementados nesta

altura.

3.3.Key Performance Indicators

A forca de vendas do Banco BEST baseia-seP&# - Personal Financial Advisor@Rede
Interna) eFA - Financial Advisorg§Rede Externa)OsPFA sdo profissionais da rede comercial
prépria do Banco BEST que desenvolvem a actividaxheercial tendo como base os Centros
de Investimento do Banco. %A sdo promotores/agentes vinculados registados ndMNCM
(Comissédo de Mercados de Valores Mobiliarios) eBanco de Portugal que trabalham em
regime de prestacdo de servicos nos Centros destimesmto do Banco BEST mas também
podem desenvolver a sua actividade em espacosigedpesignados pdfinancial Advisor
Office (FA Office.

A rede comercial do Banco € avaliada recorrendmédulo Siebel Incentive Compensation
Managemeng é feita uma monitorizacdo ao nivel do PFA sabteatamento de Campanhas
comKey Performance Indicator@umero de leads langadas, nimero de leads tsatacas de

tratamento, taxas de concretizacéo, etc.).
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3.4.Projectos Siebel

A aplicagdo Siebel permite gerir todos os pontos de contacto com bentes e
consequentemente tornar mais eficazes as relagéessgprganizagfes tém com os seus clientes
e concorrentes. Giebeldispbe de diversos modulos parametrizaveis e adeipta diferentes
necessidades empresariais.

No caso do BEST é &iebel que suporta todas as grandes éareas funcionais aticoB
nomeadamente o mddulMarketing/Campaign Managemenb Siebel Contact Centee
enquanto plataform@RM para negdécios o médut@ustomer Relationship Management (CRM)
Com o Siebel CRMfoi possivel desenvolver BEST Offer Cada vez que os Modelos de
Propensdo ao Consumo correm é possivel definir alBores ofertas para cada cliente e
parametrizar essa mesma ofertaSiebelpara que quando o Cliente fakagin no site do

Banco receba essa proposta do Banco.
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4. BANCO ESPIRITO SANTO E NOVO BANCO (2011 — 2016)
4.1.Departamento de Organizacdo e Qualidade (Area de Nbtorizacdo e
Qualidade)

A base do sistema de Monitoriza¢do de Qualidadgash@o assenta num sistema de diagnéstico
com varias vertentes:

» Andlise e Resolucdo de Reclamacgdes
Tratar reclamacfes com rapidez e eficdcia e idemtifmotivos e causas que originam
reclamacgdes para identificar processos de melhoriinua

* Inquéritos Internos
Avaliar a satisfagcdo com os servi¢os partilhadoamt@o as unidades centrais e comerciais do
Grupo

e Estudos Aprofundados
Aprofundar o conhecimento do Cliente, dos fact@rddgenos e exdgenos as decisbes de
compra e antecipar comportamentos, atraves daaeab de inquéritos internos ou estudos
externos

* Niveis de Servigo
Monitorizar tempos de execucdo dos principais mea® para identificar areas de melhoria e
comparagao com concorréncia

» Cliente Mistério
Visitas de Clientes reais e potenciais a rede dedBs. Permite identificar as principais
fragilidades no Atendimento e no cumprimento diogitrios de Qualidade

* Inquéritos de Satisfagao
Mais de 90.000 inquéritos sao realizados todosnms &m todos os balcbes e aos varios
segmentos. Pretende-se avaliar continuamentesfagat do Cliente com o Atendimento e com
0 Servico. Permitem identificar melhorias que auler®na Satisfacdo dos Clientes, optimizando

o Atendimento, Processos, Produtos e Servicos
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E neste ambito que sdo desenvolvidas as actividadseguir descritas e onde tive alguma

participacéo.

4.1.1. Modelos de Dimensionamento e Levantamentos de Adthades na

Rede Comercial

Por imposicdo do Banco Portugal o Banco teve qigg onodelos de dimensionamento das
equipas das Areas afectas a actividades de gestfiscd e recuperacdo de crédito do Banco.
Esses modelos deveriam produzir resultados regutgwe permitissem monitorar e alinhar a
dimensédo das equipas com a intensidade da actézidaexisténcia de modelos permitiria uma
maior eficicia na actuacao destas fun¢des do Baroccomo uma melhor gestdo da actividade
e dos respectivos recursos.
Para exemplificar o trabalho feito a este nivelrdsapresentado um Modelo de
Dimensionamento criado para o Departamento de Aaohgmento de Empresas (DAE) mais
precisamente para as areas de gestdo de carteiras.
Este Departamento tinha por missdo reestruturarnar vidveis empresas clientes do Banco
com determinado risco de insolvéncia, com o ohjedfie torna-las rentaveis. Especificamente
as areas de gestao de carteiras sdo responsédeegepiio da actividade diéria de recuperacao
e mitigacao de risco de crédito, acrescentanda yeoa o Banco, através da negociacao de
operacOes simples e complexas e a venda de sergarirsdo, de forma proactiva e no ambito
comercial e de risco as carteiras de clientes esapMeste ambito inserem-se actividades de:
- Planeamento(estudos de anadlise e diagndstico econdmico adeiae das empresas,
planear e preparar accdes de representacao do Bancomissdes de credores, etc.);
- Gestao(elaborar propostas ou condi¢cbes de reestrutunaa@oreforco de garantias,
operacOes de Banca de Investimento, etc.);
- Controlo (monitorizacdo da performance comercial das cadgecalendarizacao de
vencimentos de operacgfes em curso, contacto camtedi para regularizacdo de
situagoes, etc.);
- Gestdo de risco e Mitigacdo de créditavaliacdo do potencial e do nivel crediticio
dos clientes, propor e/ou aprovar operacdes deste8 dentro dos poderes de crédito
atribuidos, etc.);
- cariz diario e recorrentes (analise e tratameetsuspensos, analise e tratamento de
correio relativo a clientes, dinamizacdo da ofddd@anco, etc.).
Ficou definido como ambito deste dimensionamerdotzidade directamente relacionada com
as carteiras de clientes de Gerentes, de Assistenide Directores com responsabilidades

directas na gestéo de clientes.
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Comecamos por seleccionar todos os clientes does#gnaqui em causa e neste caso as
variaveis escolhidas para o Modelo foram: antigigdeos clientes tendo por base a data de
entrada dos mesmos na carteira de risco e assks$tisco dos clientes.
Foram criadas 3 classes para a Antiguidade:

« [0;1ano];

« ]lano;5anos];

e +5anos.

Tinhamos 4 classes de Risco:

e Standard
* Préwatchlist
*«  Watchlist

* Recuperacao.
Em termos de Organizacéo o Departamento aqui esad¢am o seguinte organograrfgg(ira

4.: DAE

(# 44)

Secretariado (# 2)

DAE 1 Norte DAE — Sul Fundos de Recuperaco
(# 15) (# 21) #3)
""""""""""""""""""""""""""" I'"""""""'l
| [ | | :
Equipa 1 eqluipa 2 |Equipa 3 Equipa 4 qullipa 9 |Equipa 6 !
#5) | | #5) || @#5) 0 || @D || @) |

Figura 4.1 Organigrama do Departamento DAE

Em termos de Colaboradores temos:
e Director Coordenador (# 1);
» Director Nucleo (# 2);

Alvo de dimensionamento

Cada equipa era composta por:
» DAE Sul: 1 Director, 4 Gerentes e 2 Assistentes;
» DAE Norte: 1 Director, 3 Gerentes e 1 Assistente.
A é&rea de Fundos de Recuperacdo era composta faireétor, 1 Técnico e 1

Assistente.
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Foram realizadas diversas reunides de trabalhospazanseguir identificar cargas na actividade

desenvolvida com os clientes. Nestas reunides @orst:

Clientes com antiguidade até 1 ano necessitam, efdiam de maior
acompanhamento;

Para Clientes com antiguidade entre 1 ano e 5aterspo alocado depende da
Classe de Risco atribuida, ainda que para Clieetas PréWatchlist e
Watchlist o tempo alocado seja idéntico;

Clientes com antiguidade superior a 5 anos neaessiém média, de menor
acompanhamento. No entanto, os Clientes emWRtehlist e Watchlist
necessitam de mais acompanhamento do que os GlienteéStandard ou

Recuperacao.

Os parametros finais do Modelo foram obtidos tereto consideracdo o0s seguintes

pressupostos:

Tempo médio consumido por Cliente/Més consideraamglenas como factor
diferenciador a Classe de Risco atribuida ao @idmtlores obtidos num
exercicio anterior);
Inclusédo do tempo de Director nos valores obtidoma Bxercicio anterior;
Reunibes de afericdo de alocacdo de tempo ao eatantos Clientes por
Antiguidade e classe de Risco;
Uma carteira é composta por:

o 100% Gestor,

0 50% Assistente;

o 25% Director.

Os quadros seguintes ilustram a parametrizacatuafiec no modeloT@bela 4.1 Tabela 4.2
Tabela 4.3e Tabela 4.4:

Constantes
Minutos 60
Horas Dia Trabalho 7
Dias Més Trabalho 21

Tabela 4.1 Constantes do Modelo de Dimensionamento
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Classificagéo Carga
] . Proposta ) FTEs por
(Classe Risco exercicig _ R Unidade ) R
_ Tempo/Cliente/Més Cliente/Més
anterior)
A 13,0 Minutos 0,001473923
B 3,15 Horas 0,021428571
C 4,33 Horas 0,029455782
D 7,0 Minutos 0,000793651
Tabela 4.2FTE? por Classificacdo Carga
L Horas/Més/ FTEs por | Correspondéncia
Classe Classificagéo _ _ ) N
o , Cliente Unidade Cliente c/ Classificacdo
Antiguidade Risco _ _
(em média) (em média) Carga
[0; 1 ano] 01 Standard 3,2 Horas 0,0214 B
[0; 1 ano] 02 Pré-Watchlist 4,3 Horas 0,0295 C
[0; 1 ano] 03 Watchlist 4.3 Horas 0,0295 C
[0; 1 ano] 04 Recuperacap 3,2 Horas 0,021 B
]1 ano; 5 anos] 01 Standard 13,0 Minutos 0,001 A
]1 ano; 5 anos] 02 Pré-Watchlist 4,3 Horas 0,0295 C
]1 ano; 5 anos] 03 Watchlist 4,3 Horas 0,029! C
]1 ano; 5 anos] 04 Recuperacéo 7,0 Minutas 0,00( D
+ 5 anos 01 Standard 7,0 Minutos 0,000¢ D
+ 5 anos 02 Pré-Watchlist 3,2 Horas 0,0214 B
+ 5 anos 03 Watchlist 3,2 Horas 0,0214 B
+ 5 anos 04 Recuperacgo 7,0 Minutos 0,000 D

Tabela 4.3 FTE por Cliente/Classe Antiguidade/Clagficacao Risco

Limites carga aceitavel por carteira (FTE)
Minimo 1,3125
Méximo 2,1875

Tabela 4.4 Limites carga aceitavel por carteira

Aplicando os parametros as carteiras de Clienwmscaglas aos nicleos DAE Norte e DAE Sul

obtiveram-se 0s seguintes resultadicabgla 4.5)

° O Full-Time Equivalent (FTE) é um método de mensdivado grau de envolvimento de um colaborador
nas actividades de uma organiza¢do ou unicamentaredeterminado projecto.

Um FTE de 1,0 significa que o colaborador é umaiteddor de tempo integral enquanto um FTE de 0,5
sinaliza que o colaborador participa das actividatleempresa somente em meio periodo. Normalmente
diferentes escalas séo utilizadas para calibras dstlices, dependendo do tipo de instituicdo (@sco
indUstrias, centros de pesquisa, entre outrasgseopo da analise (custo do pessoal, produtivideds,

dos processos de trabalho.
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Avaliacdo da carga por Carteira

Total
19 _ Total |[Estimati| Total _ o
Quadro|GestoresAssistentesColabor . Excessivalnsuficiente
FTEs| va |Carteiras
adores
DAE - Norte 9 3 15 17,0 16,4 9 5 3
DAE - Sul 12 6 21 | 21,0 21,0 12 3 2
Total 21 9 36 |38,0| 374 21 8 5

Tabela 4.5 Resultado do Modelo de Dimensionamento

Pelo Modelo de Dimensionamento, o DAE necessit2 d€olaboradores no DAE Sul e 16

Colaboradores no DAE Norte (mais 1 Colaborador ue tinha). No entanto, como com este

exercicio foi possivel identificar clientes quan@o deveriam estar no DAE Norte, sugeriu-se ao

DAE que fizesse o expurgo desses Clientes pararssr onovamente o Modelo.

O Modelo voltou a correr passados 3 meses e ceselujue o Departamento de

Acompanhamento de Empresas se encontra bem dimadsio

19 Quadro Directivo envolvido no acompanhamento dapresas.
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O Departamento de Organizagdo e Qualidade tambéaspdnsével pelo Levantamento de
Actividades das Redes Comerciais (DireccOes RegipBalcoes e Centros de Empresa).

Os Levantamentos nos Balcbes surgem porque sefictamntque ofront-line comercial dos
Balcdes do Banco despendia significativamente memopo em actividades de cariz comercial
face as melhores préticas internacionais. Tendoocobjectivo maximizar a capacidade de
conversdo em vendas e minimizar o tempo dedicagctieidades ndo comerciais (mantendo
apenas as cruciais a boa gestéo do balcéo) fortos kevantamentos de actividades por fungéo
(Assistente de Vendas, Gestor de Vendas, GereestpGBES 360° e Gestor de Negocios)
numa amostra de 27 BalcBGes (133 Colaboradorespsemativos de diferentes realidades da
rede comercial do Banco. A definicdo desta amdstra em consideracdo: a reparticdo entre
Departamentos Comerciais Norte e Sul e Gabinet&mieersidades, a tipologia de Balcao
(Urbano, Rural, Outros, Universidades), nUmero a&td3 de Trabalho, etc.

Pretendia-se Medir a Actividade minuto a minutoto@os os Colaboradores dos BalGes da
Amostra e identificar ao mesmo tempo constrangio®em’ oportunidades de melhoria com
respectivas sugestdes quer do Colaborador, quebsdervador.

O Levantamento foi assegurado por uma equipbagd&-Forcesantecipadamente formada para
os Levantamentos. Todas as fun¢des dos Balcden fmwampanhadas durante 1 dia pela Task-
Force, tendo no total sido despendidos 133 diaplatos de observacoes.

Para a medicao das actividades dos Balcdes foradosrinstrumentos de suporkécha para
registo das actividadegno Anexo C Modelos de Dimensionamenteigura C.1 Ficha para
registo das actividades) desempenhadas diariareemtespectivo consumo de tempo afecto a
sua realizagddylapa Orientador (no Anexo C Modelos de Dimensionament@abela C.1
Mapa Orientador) para visualizagédo das activida@sempenhadas pelos varios colaboradores
alvo de observacéo (dividido entre Tempo com alienfTempo sem Cliente)Tabela para
registo de melhorias e/ou constrangimentogno Anexo C Modelos de Dimensionamento,
Figura C.2 Tabela para registo de melhorias e/ou constramgosag processuais para analise

posterior.
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4.1.2. Relatorios integrados de Controlo e Monitorizacdo

Esta actividade engloba relatérios periddicos (admmente mensais ou semanais) com

estatisticas descritivas sobre 0os mais variadosstelm Banco:

Gestdo Integrada do Risco:médulo do Posto de Trabalho desenvolvido para os
BalcGes, que agrega diariamente os clientes caro Bm Contas Correntes, Crédito
Habitacdo, Crédito Individual e Cartfes. Preterelenmliar a utilizacdo ou ndo deste
maodulo pelos comerciais e correlacionar a mesmaaoecuperacdo de montantes em
risco;

Leitores do Cartéo do Cidadédo:pretende-se avaliar a utilizacdo ou n&o dos kstdo
Cartédo do Cidadao pelos comerciais € ao mesmo téropotivar o uso do mesmo com
apresentacdo de Niveis de Servico;

Relatorio Integrado de Organizacdo e Qualidade este relatério € produzido
mensalmente para cada Direccdo Regional com todafoamacdo agregada da
Organizacéo e da Qualidade;

Monitorizacdo de chamadas telefonicagNBDirecto): célculo do Peso dos Clientes
Muito Satisfeitos com o Atendimento;

Barémetros doCustomer Experience Management

Avaliacdo da resposta aos inquéritos realizadodiam@eguinte a uma experiéncia de
servigo de um cliente;

Monitoriza¢éo da Analise e Resolucdorédelamacdes

Monitorizacdo da qualidade de resposRedidos

Avaliagdo ddnquérito de Motivagéo dos Colaboradores

Avaliagdo dolnquérito Cliente Interno: pretende-se avaliar a qualidade dos Servigos

Centrais.
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4.1.3. Workflow de Melhorias e Constrangimentos do Banco

O Banco dispbe de uma aplicacdo (designada de kelineremental) que gereveorkflow de
Melhorias e Constrangimentos do Banco. Neste mamesta em curso a substituicdo desta
aplicacdo (desenhada efxtcesy por uma aplicacdo do Banco que ja é utilizada pgarir
incidentes e que tem subjacente o conceitavdekflow (a nova aplicacdo designar-se-a de

Workflow Melhoria Incremental e Inovacao).

Em termos gerais, tém-se subjacentes ao processWalkflow Melhoria Incremental e

Inovacéo:

* Departamentos de Auditorig§&ompliance Risco e o Departamento de Organizagédo e
Qualidade (sponsor da aplicagdo) sao perfiladosodDetectores transversaisque
podem identificar constrangimentos e/ou melhor&sa podos os processos do Banco;

* Restantes Departamentos Centrais Sfonsorse sdo responsaveis por identificar
constrangimentos e /ou melhorias para 0s seusgaoEe

e Os tipos de origem Auditoria/Gestdo do Risco Openat, funcdcCompliancesé estao
disponiveis para os Departamentos respectivos;

e Todos os registos sdo associados a uma Area decidedyfacro Processo, Processo,
Sponsompelos Detectores;

e Cada processo esta relacionado com estruturascdenathamento identificadas pelos
Detectores no catélogo de processos;

» Caso o Detector ndo identifique o processo assoe@adegisto este serd encaminhado
para o Departamento de Organizacdo e Qualidade,prpeedera a sua andlise e
encaminhamento;

e Os registos s6 sdo encaminhados paré&gpomnsor depois do Departamento de
Organizacdo e Qualidade proceder a associacdo gistorea uma estrutura de
encaminhamento identificada no catalogo de prosesso

+ O Departamento de Organizacdo e Qualidade artmada o Sponsora alteracdo da
informacédo na aplicagdo que gere o catalogo deepsos;

* As medidas com origem em recomendacdes emitidasOpgdartamento de Auditoria
ndo devem sofrer alteracdes substantivas (de aojt@d medida em decorrem de um
processo formal de discussdo e consenso $ponsore respectiva aprovacao pela
Administracdo do Banco (Administrador de Auditogigddministrador do Pelouro do

Processo/Area);
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« As medidas decorrentes de recomendacbeLanpliance e considerando que a
publicacdo dos Manuais de Controlo Interno € eéslztlapos validacao e acordo formal
entre os intervenientes em relacdo a todo o cootédadlocumento, as medidas deverdo
reflectir o acordado;

« As medidas Em curso deverdo ter uma data de objectivo da implementacao
preenchido. Esta data objectivo ndo devera serisuedois anos face a data actual e
sempre que for alterada, Sponsortera de identificar obrigatoriamente o motivo de
alteracdo. As actualiza¢des da data objectivo sidas no histérico da aplicacéo;

¢ Asmedidas Implementadagleverao ter uma data de implementacéo preenchida:

0 no caso de medidas dependentes de desenvolvimefaanaticos, deve ser
indicada a data de entrada em producéo do desémeoito;

0 no caso de medidas relacionadas com FARsqguently Asked Questigns
Normativo do Banco, actualizacdo de informacamirahet do Banco site do
Banco deve ser considerada a data de publicacdueatanas;

0 no caso de medidas relacionadas com projectos,sggveonsiderada a data de
implementacao das medidas associadas aos projectos.

« As medidas abertasdeverdo, sempre que possivel, ter identificadacdutigos de
medidas do PPM.

Resumidamente séo 4 as fases rayRflow Melhoria Incremental e Inovacéo:

Fase I Criagéo de Registo; Analise de Registo; Analis&dgisto Nao Validado;

Fase II: Criacao/Associacdo de Medida; Analise de Medidadkiacdo de Medida; Analise

de Medida/ Associacdo de Medida Néo Validada,;

Fase lll: Alteracbes de Datas Objectivo; Alteracées de TdpoMedidas; Alteracbes de

Tipo de Accédo; Associacdo/ Eliminacdo de PPMs; riise de Comentérios de

Acompanhamento; Alteracédo de Estados das Mediddgla¢ao de Fecho;

FaselV: Analise da Implementacdo/ Abandono de Medid&ign off Departamento de

Organizacéo e Qualidade.
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4.1.4. Niveis de Servico de Processos

O Banco disp8e de processos integradosharkflows Abertura de Conta, Crédito (Crédito
Habitacdo, Crédito Individual, Descontos, Contagr€es, Financiamentos, NB Express Bill,
Garantias), Recursos, Cartbes e Canais DirectoDifidBto, NBNet). Para além destes
processos estdo também integrados Miorkflow os Pedidos, Problemas e Reclamacgfes
(aplicativo que o Banco denomin&asyflow.
Estes Workflows permitem principalmente monitorizar tempos de agéo dos principais
processos (Niveis de Servico) para identificar sirele melhoria e comparacdo com
concorréncia. Neste ambito também o atendimentefét@co é alvo de monitorizgédo
semelhante pelo DOQ.
Em termos de metodologia geral no calculo dos NigeiServi¢co temos:
Contagem de tempo:o intervalo de tempo entre duas datas é apuradeegomdos de dias
uteis (excluem-se feriados nacionais e fins de sajr@atem-se em conta alguns pressupostos:
* Caso um processo/fase se inicie num dia ndo Utitdloulo considera que o(a)
mesmo(a) se iniciou no ultimo segundo do dia tiéeor;
« Caso uma processo/fase termine num dia ndo utdaloulo considera que o(a)
mesmo(a) terminou no primeiro segundo do dia aguinte.
Devolugdes:se ocorrer uma devolugdo do processo entre ds/émientes ndo € efectuada
qualquer suspensédo da contagem de tempo.
Cada processo tem as suas especificidades mas decabomos no processo de Abertura de
Conta teremos:
Objectivo: 80% dos Processos abaixo da referéncia no TemjabdeAbertura de Conta.
Grau Cumprimento (GC): Percentagem de processos que cumprem o objectalmeéscido.
Universo Considerado:Os processos considerados no Tempo da Activacdtod& sdo as

contas desblogueadas no periodo, assim como Jamaeo Total do Processo.

Tempo Submissdo ProcessoDesde o momento da Abertura da Conta até ficapdispl na

lista de tarefas do DEO.

Tempo Validagdo Documentos Besde que fica disponivel na lista de tarefas qmBamento
Executivo de Operacdes até ao desbloqueio da (mrtaou sem restricdes).

Tempo Activacdo Conta - Desde a Criacdo do processo no posto de trabaloaat

desbloqueio da Conta (com ou sem restri¢cdes).
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Tempo Validagdo Assinaturas -Desde que se desbloqueou a conta até a0 momenqoiem
séo validadas as assinaturas.

Tempo Reconciliagdo- Desde que se validou as assinaturas até o pmGEEs encontrar

reconciliado.

Tempo Total Processo Desde a Abertura de Conta no Posto de trabalho ptécesso ficar

reconciliado/concluido.

% Processos com Devolugde®eso dos Processos que tiveram pelo menos umhuciiyo

% Processos UrgentesPeso dos Processos que foram marcados como Usgente
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.  Modelos de Propensdao ao Consumo (exemplo Cartbes de
Crédito)

5. CONCEITOS INTRODUTORIOS

5.1. Enquadramento

Os Modelos comportamentais construidos com basgaeos historicos permitem determinar o

perfil dos clientes que adquiriram/possuem detemgonproduto/servico e sdo capazes de
identificar os clientes que tém propensao a adffeifor¢ar esse mesmo produto/servigo.

Os Modelos atribuem uma pontuacao a cada clien®&adoo, através de uma escala numérica,
consoante a probabilidade de cada cliente comgtarrdinado produto. Gcoringé resultado

da aplicacao dBata Miningsobre informacdes transaccionais e comportametaitiente.

Para isso devemos estudar todas as pistas quetusssaclientes deixaram no seu acto de
compra (bases de dados, respostas a campanhasdetsatie interesse, canalidade, informacéao
recolhida pelo Comercial, etc.) para poder refinadelos de Propenséo a compra certeiros.

Os Modelos pretendem responder a trés questbearamdais:

Quem? Sao os clientes potencialmente mais interessamtesm maior probabilidade de

comprar. -Propensdes de Compra.

Que? Produto é adequado a situacdo actual de cadaecl@ecidir que produto oferecer € um
problema real e a sensacdo de um cliente ser bdedzly por ofertas de produtos que néo lhe
interessam corréi dramaticamente a credibilidade grobabilidade de comprar na préxima

oferta. -Ofertas Personalizadas

Quando? Muitas decisbes de compra passam por chegar cgmmo@osta no momento

adequado. Real-Time Decisions
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As principais razdes que levaram ao desenvolvimeatBanco de um Modelo de Propenséo a

Posse de Cartdo de Crédito, em primeira instafocam:
« No Banco a Taxa de Penetracdo de 20% mostra quargem para crescey

e 26% dos clientes do Banco que detém Cartdo det@rédn mais de 25.000

euros de Patrimoénio Financeiro;

» O Cartdo de Crédito é factor privilegiado de firbao, é umaia para a

concesséo de crédite importantéonte de comissionamento para o Banco

Adicionalmente, em 2006, e confirmando a tendégeial de crescimento desde 2001, quase
um terco dos cidaddos nacionais titulares de cdrgasérias possuia Cartdo de Crédito. Para
além disso, a maioria dos possuidores de Cart&@@réldito tem apenas um Cartdo de Crédito
mas cerca de 32% destes individuos possui maiselam Cartdo de Créditéofte Marktest,

Basef Banca 20Q6Tendéncia que se tem acentuado.

5.2. Pressupostos

O Objectivo principal é seleccionar um universaliEntes para propor Cartdo de Crédito.

Utilizando um Modelo de Propensdo a Posse de Cde&orédito, o universo alvo da andlise
recaiu em?5.430 primeiros titulares de clientes bancariodos quai®.135 detinham cartdes
de crédito. Apos aplicacéo deste Modelo fez-se uma accéo%8m8 clientes' que permitiu o

desenvolvimento de um Modelo de Propensédo a Compra.

1 Estes clientes ja& tinham sido previamente seleadios para uma ac¢do comercial que iria ser feita
antes do desenvolvimento do Modelo.
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Foram analisadas as seguintes variaveis:
»  Socio-demogréficos
Profissdo, Segmento Profissional, Escaldo Etarahilltacbes Literarias, Estado Civil, Zona

Geografica (Codigo Postal), Género.

* Factores de relacdo com o Banco
Antiguidade no Banco, Escaldo de Patrimoénio Finaocé&scaldo de Patriménio Médio (6
meses), Escaldo e Posse Aliset ManagemenPosse Depdsitos a Prazo, Posse de Fundos,
Posse de Fundos de Risco, Posse de Fundos de B#&go, Posse de Dual+Produtos
Estruturados, Posse de Acc¢les, PossErdelLinked-Gestdo de Carteiras, Posse de Seguros,
Posse de Seguros de Capitalizacdo, Posse de HFanpsnca Reforma, Posse de Produtos

Fiscais, Posse de Crédito Habitacdo, Posse det€Falisoal, Posse de Cartbes de Débito.

35



36



6. ESTUDO E ANALISE DAS VARIAVEIS
6.1. Preparagéo dosdados

Inicialmente fizemosima analisesimples de modo a identificautliers e missing value. Na
base que temos ndo houvecessidade de transformar nenhuma varioutlier. Quanto aos
missingvaluesdecidimosnao utilizar algumas variaveis com muitos dendo preenchidos e
variaveis com poucawsissing valuendo sofreram nenhum tipo de manipula

A base inicial sofreu também alguns filtros, congggia de prendermos identificar Client
mais propensos a adquirir um Cartdo de Crédito. édalmmentexcluiramse clientes do tipo
empresa e apenas consideramos primeiros titul@&resountas maiores de idade e com ic
inferior ou igual a 70 anos.

Posteriormente transformaar-sealgumas variaveis quantitativas em qualitativas,gxemplo.
com a variavel idade criar-se escalbes de idade, com a variavel PatrimFinanceiro

criaramse escaldes de Patriménio médio a 6 mese

6.2. Andlise Descritive

Antes de iniciarmos a&onstrucdo do Modelo comecamos com uma andliseitiesaas
variaveis, de um modo glok

Do total de clientes, 41%€n menos de 4 anos de relagcdo com o Banco sendo G&)8
clientes do género masauh. Em relacao a idade verif-se que ;n média os cliente€ém 41
anos. Analisando por classe etaria, vea-se que 42,4% dos clientes téntre 18 e 35 anos
34,7% s&o Quadros Superio

O gréfico seguinte ilustra a distribuicdo dos d¢ksipela Posse de Cartdo de Cré (Figura
6.1):

m s/ Cartdo de Crédi c/ Cartao de Crédito

Figura 6.1 Grafico com distribuicdo de Clientes por Posse dedttdo de Créditc
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Genericamente e analisando a distribui¢cdo dos €8esom/em Cartdo de Crédito pGénero
ndo se encontram diferengastatisticamente significativ (Figura 6.2). O mesmo se passa |
relagéo a variavel idadescalbes etéric (Figura 6.3).

100% -
80% -

60% -
Masculinc
40% 1 ® Feminino

20% -

0% . .

s/ Cartdo di ¢/ Cartdo de
Crédito Crédito

Figura 6.2 Grafico com distribuicao de Clientes c/s Cartdo d€rédito por Génerc

100% T >60
80% - 155-60]
]50-55]
60% - "145-50]
0% #140-45]
o -

= 135-40]
20% - u]30-35]
oot m[18-30]

(1] T T

s/ Cartdo de Crédi c/ Cartao de Crédito

Figura 6.3 Grafico com distribuicdo de Clientes c/s Cartao d€rédito por Escalao Etaric

47% dos Clientes que detém um Cartdo de Créditataémhén um Cartdo de Débito e 28

vice-versa.
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6.3. Weight of EvidencdWoE) elnformation Value (IV)

O Weight of Evidenc@/NoE) é uma técnica utilizada frequentemente paresformar variaveis
independentes para modelacdo de dados (Regresgistita). Usamos esta técnica muitas
vezes com 0 objectivo de agrupar variaveis, padecaenar variaveis (quando temos muitas
variaveis) e para prever o poder preditivo dasavais. O WoE mede a capacidade da variavel
independente para separar as duas categoriasiéeeVaiependente, ou seja, descreve a relacdo
entre variaveis independentes e variavel dependente

No nosso caso, para o calculo do WoE de uma detadai variavel independente, com

categorias a variar dea k, temos:

% com Cartdes de Créditoi>
% sem CartOes de Crédito;

WoE; = ln(
Quanto maior o seu valor, maior o poder de disaagédo. No nosso caso calculamos o WoE de
todas as variaveis que tinhamos ao nosso dispor.
Com o WoE é depois possivel calculdnformation Valueg(lV). O IV mede a forgca global da
variavel, ou seja, podemos comparar o poder pvedit diferentes variaveis.
No nosso caso, para o célculo do IV de uma detadmirariavel, com categorias a variai de

k, temos:
IV = YK (% # com Cartdes de Crédito; — % # sem Cartdes de Crédito;,) x WOE;

Para decidir o quéo forte € 0 poder de discrimioatgiuma variavel com base no IV, existem

0s seguintes critérios de classificacéand e Brotherton (201R)

¢ |V <0,02: Muito Baixo. Nao incluir no Modelo.
 0,02<1V <0,10: Baixo.

e 0,10<1V < 0,30: Médio.

e 0,30<1V <0,50: Forte.

* IV >0,50: Questionavel/Suspeito.
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De seguida apresentamos o resumo dos IV obtidas gmwvariaveis independentdsaljela

6.1):

Variavel \%
Var_1 |Escaldo de Patriménio Financeiro (média @il meses) 1 0,642844 fionavel/d
VVar_2 |Habilitacdes Literarias 0,537907 Ssupeesitloonave 7]
Var_3 |HabilitacGes Literarias_1 0,535607
Var_4 |Escaldo de Patriménio Financeiro_1 0,485p47
Var 5 |Posse de conta de Depdésitos a Ordem 0,488741
Var_6 |Escaldo de Patriménio Financeiro (média @i meses)_3 0,470357
VVar_7 |Escaldo de Patriménio Financeiro (média @l meses) 0,40632’7_Orte
VVar_8 |Escaléo de Patriménio Financeiro (média @i meses)_2 0,3472Q7
VVar 9 |Escaldo de Patriménio Financeiro 0,3447174
VVar_10 | Segmento Profissional 0,208151
Var_11 | Profisséo 0,204251
Var_12 | Escaldo de Asset Management 1 0,152163
Var_13 | Escaldo de Asset Management 0,149p78
Var_14 | Escaldo de Asset Management_ 2 0,1446%ti0
Var_15 | Posse de Cartdo de Débito 0,125725
Var_16 | Antiguidade (em anos) 0,120428
Var 17 | Posse de Asset Management 0,120395
\VVar_18 | Posse de Seguros 0,105523
Var_19 | Posse de Fundos de Investimento de Risco 86066
Var_20 | Posse de Fundos de Investimento 0,084983
VVar_21 | Cddigo Postal (1° digito do CP) 0,076938
VVar_22 | Posse de conta de Depositos a Prazo 0,07[B2%0
VVar_23 | Posse de Acgbes 0,072734
Var 24 |Posse de Unit Linked e Gestédo de Carteiras ,072693
Var_25 | Posse de Produtos Fiscais 0,058992
Var 26 | Posse de Conta Ordenado 0,056508
\VVar 27 | Posse de Crédito Pessoal 0,056230
VVar_28 |Idade (escalbes)_1 0,050105
Var 29 | Posse de Duais e Produtos Estruturados @650
VVar_30 |Idade (escalbes) 0,045483 [Baixo
VVar_31 | Posse de Capital Garantido 0,042114
\VVar_32 | Posse Capital Nao Garantido 0,029707
Var_33 | Posse de Crédito Habitacdo 0,027309
Var_34 | Posse de Produtos Estruturados 0,023128
Var 35 | Posse de Seguros de Capitalizacéo 0,018737
Var_36 | Posse de Fundos de Investimento de BaixanRis 0,015608| )
\VVar_37 | Estado Civil 0,007734 ;\\I/lggoinclsi?xr?(
VVar_38 | Estado Civil_1 0,007205 Modelo.
Var 39 | Género 0,003270
Var_40 | Posse de Best Trading Pro 0,002541

Tabela 6.1 Information Values para as variaveis inelpendente§

12 Nesta Tabela surgem variaveis com o mesmo nomeaomasnderscore® numeradas. Estas variaveis
diferem das homdénimas originais apenas nas cassgem que sdo agregadas.
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Na Tabela 6.1observamos que as variaveis 1, 2 e 3 apresentanevale 1V elevados, o que
podera representar variaveis com poder de disagéim questionavel. Por outro lado, temos 6
variaveis com valores de IV muito baixos o quelrwga a partida a excluir do Modelo.
Para avaliar a relagdo entre as variaveis indepéesleestudamos também a correlacdo entre
variaveis. Calculamos o coeficiente de correlagdBahrson(p) usando os valores de WoE de
cada variavel.
Os valores de variam entre -1 e 1 e s&o interpretados da segignna:

» p=1: significa uma correla¢éo positiva entre asaxesis;

e p=-1: significa uma correlacdo negativa entre vaigvSe o valor de uma variavel

aumenta, o da outra diminui, e vice-versa:
« p=0: significa que as variaveis ndo dependem lineatenuma da outra (podendo
existir dependéncia néo linear).

Na Tabela D.1 Matriz de Correlacdo das variaveis independentesesta nos Anexos deste
trabalho Anexo D Estudo e Analise das variaveis), estdo os resftads coeficientes de
correlacéo das variaveis independentes do nossoest
Na Matriz de correlagBes conseguimos verificar @umaioria das variaveis (60%) apresentam
correlacéo entre 0 e 0,25 e mais do que isso, 8d$ovdriaveis independentes apresentam
correlacéo entre -0,25 e 0,4, indiciando uma cacéa fraca entre elas e um resultado positivo
para evitar problemas de colinearidade ou multiealiidade para o Modelo de Regresséo que
pretendemos utilizar.
Neste momento estamos em condi¢cfes de identifcgroasiveis variaveis independentes a

entrar no Modelo de Regresséo Logistica Binarisae os WoE dessas variaveis para modelar.

41



6.4. Modelo de Regressao Logistica Binaria (Cartdes der€dito)

Quando se pretende modelar relacbes entre varidgeidModelos de Regressdo sdo das
ferramentas estatisticas mais usadas. Estes moglghdzram a relacdo entre uma ou mais

variaveis independentes e uma variavel dependente.

O caso concreto que aqui pretendemos modelar issena categoria especifica dos modelos
lineares generalizados cuja varidvel dependentéecaothica, ou seja, assume apenas dois
valores, 0 ou 1 (ndo posse/posse de cartdo deajrédis variaveis independentes sao continuas
e/ou categoricas, sendo o Modelo de Regressaotioagismais popular por ser o mais facil de

entender e o mais facil de construir. Resuminddiegresséo Logistica € uma regressao
multipla, mas com uma variavel dependente dicotémic

O modelo de Regressdo Logistica, no ambito aquiceusa, permite-nos estabelecer uma
relacdo entre um cliente adquirir ou ndo um cadéocrédito e um grupo de variaveis

independentes (escolhidas através do WoE e |Viantente descritos).

Formalmente a Regressao Logistica € dada por:

. p
logit(p) = log (T2=) = fo + i + rxa -+ fuxy

Onde:
p €é a probabilidade de um cliente adquirir um cadorédito
B; parametros a serem estimados via método da m&eiroasimilhanca

x; valores das variaveis independentes

(1%)) é designado d@ddsou chances
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6.4.1. Outputsdo Modelo de Regresséao Logistica Binaria do SPSS

O Modelo de Regressao Logistica Binaria escolhédiecsionou as seguintes variavéialfela
6.2).

Var_3 Habilitagbes Literarias
Var_5 Posse de conta de Depdsitos & Ordem
Var_6 Escaldo de Patriménio Financeiro (média @& meses)

Var_10 Segmento Profissional

Var 12 Escaldo de Asset Management
Var 15 Posse de Cartao de Débito
Var_16 | Antiguidade (em anos)

Var 18 Posse de Seguros

Var_19 Posse de Fundos de Investimento de Risco
Tabela 6.2 Variaveis seleccionadas para aplicacao §lodelo de RegressaolLogistica

Se analisarmos o Modelo apenas com a constante e/a@aveis independentes obtemos a

seguinte Tabela de Classificacdaljela 6.3:

Estimado

Observado Posse Cartao de Créditd

Percentagem correta
Nao Sim
. o Né&o 36.295 0 100,0
Posse Cartdo de Crédito ..

Sim 9.135 0 0,0
Percentagem global 45.430 79,9

Tabela 6.3 Tabela de Classificagdo do Modelo apenasm constanté®

Se estimarmos que todos os individuos ndo irdoupo€airtdo de Crédito 79,9% das vezes

estaremos correctos.

Observando agora o bloco de variaveis da equagie B®odelo simples temo$gbela 6.4:

B E.PY Wald gl*® Sig. Exp(B)

-1,380 0,012| 13889,867 1 0,000| 0,252

Tabela 6.4 Variaveis do Modelo apenas com constante

13 0 valor decutoffé 0,5
“E.P. = Erro Padrao
!> Gl = graus de Liberdade para o teste Wald Qui-crdd
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log(0dds Ratio) = log (1%,) = —1,380 (B), ou seja(lf;p) = 1380 = 0,252 (Exp(B)).

Dado que 9.135 dos clientes possuem Cartdo det€réds6.295 ndo possuem, a razdo de

chances@dds Ratip de um cliente vir a possuir um cartdo de crééii;éel% = 0,252.

O testeWald Qui-quadrado testa a hipétese da nossa constem@eesdado que-value < 0,05

(Sig) concluimos que esta hipétese é rejeitada.

Observando agora os resultados do Modelo compbatoas variaveis independentes escolhidas
temos Tabela 6.5:

R quadrado R quadrado
Log da Verossimilhanca -2 Cox & Snell Nagelkerke

38473,149 0,145 0,229

a. Estimacao finalizada no ndmero de iteracédo umas estimativas de parametro
mudaram foram alteradas para menos de 0,001.

Tabela 6.5 Sumario do Modelo completo

A Tabela 6.5apresenta os valores de R quadrado Cox & SnelfeadraddNagelkerke Estes
valores sdo muitas vezes designados de pseudodRagios e ndo sdo mais do que dois
métodos de célculo da variacdo explicada. Nestelesb R quadrado Cox & Snell indica que
aproximadamente 14,5% das variagdes ocorriddsgnda raz&o de chance sdo explicadas pelo
conjunto das variaveis do Modelo. O R quadrbidgelkerkevaria entre 0 e 1 e indica que o

Modelo é apto para explicar 22,9% das variagOasteztps na variavel dependente.

Se analisarmos 0 Modelo completo obtemos a seglititela de Classificacaddbela 6.9:

Estimado

Observado Posse Cartao de Crédito

Percentagem correta
Nao Sim
« . Nao 35.368 927 97,4
Posse Cartao de Crédito .

Sim 8.219 916 10,0
Percentagem global 43.587 79,9

Tabela 6.6 Tabela de Classificagdo do Modelo compbé®

80 valor de cutoff & 0,5
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A Tabela 6.6(também designada de Matriz de confusdo) pernoiseavaliar a capacidade de

previsdo do Modelo.

Verifica-se que 0 nosso Modelo classifica correetat® 79,9% dos clientes senderoo total

de classificacdo de 20,1%.s&nsibilidade(percentagem de verdadeiros positivos) € 10,0% e a
especificidade(percentagem de verdadeiros negativos) é 97,4%UlRmo, podemos ainda
dizer que a percentagem derdadeiros preditivos positivosé 49,7% (percentagem de

verdadeiros positivos no total de estimados pasjiv
E importante ainda realcar nesta Matriz e segu@tioréio (2005)dois tipos de erros:

1. Errotipol
Designado de: (dimenséo do teste), no nosso caso é 90% e s@gmjtie ndo valera a
pena perder tempo comercial com os clientes contd€ate Crédito porque muito
provavelmente ndo irdo adquirir outro Cartdo dedifwé

2. Errotipolll
Designado dg (complementar da poténcia do teste), no nosso&&s6% e significa

que perdemos pouco ha tentativa de venda de Caledesgtdito.

Por dltimo, a Tabela 6.7 Variaveis da equacdo do Modelgermite-nos observar a

contribuicdo de cada variavel independente paradel e a sua significancia estatistica.

95% C.I. para

B E.P. Wald gl | Sig. | Exp(B) EXP(B)
Inferior | Superior
Var_3 0,680 0,022 987,072 1| 0,000 1,974 1,892 2,060
Var_5 0,529, 0,026 430,053] 1| 0,000 1,698 1,615 1,785
Var_6 0,482 0,026 341,004| 1| 0,000 1,620 1,539 1,705
Var_10 0,479 0,030 256,670 1| 0,000 1,615 1,523 1,712
Var_12 -0,057| 0,052 1,205 1| 0,272 0,945 0,854 1,045
Var_15 0,592 0,036 275,072 1| 0,000 1,808 1,685 1,939
Var_16 0,882 0,038 552,262 1| 0,000 2,417 2,245 2,601
Var_18 0,400, 0,044 82,901 1| 0,000 1,492 1,369 1,626
Var_19 -0,154| 0,055 7,792 1| 0,005 0,858 0,770 0,955
Constante -1,395| 0,014| 10442,161 1| 0,000 0,248

Tabela 6.7 Variaveis da equacao do Modelo
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Na Tabela 6.7tém-se os coeficientes de regres8) ¢s Odds Ratio(Exp(B)) e respectivos

intervalos de confianca e as estatisticag/déd (Wald e Sig) para cada variavel independente.

O grau de importancia de uma variavel é medido pefaluedeWald (Sig.). Quanto menor for
este valor tanto mais importante serd consideradaiavel. Apenas a variavel 12 (Escaldo de
AssetManagementl) ndo apresenta uma relacao estatisticamentificatjma com a variavel
Posse de Cartdo de Crédito mas decidimos forcatrada desta varidvel por considerarmos a

sua importancia relevante para o Modelo.

Os coeficientes de regressédo séo todos positivos @dds Ratio> 1 (indicando a forte
associacdo das variaveis independentes com a BesSartdo de Crédito), excepto para as
variaveis 12 (Escaldo dasset Managemernt) e 19 (Posse de Fundos de Investimento de
Risco). Estas variaveis té@dds Ratio< 1, o que significa uma associacao negativag@y s
clientes parecem menos propensos a adquirir unéc€Cale Crédito quando tém Fundos de
Investimento de Risco ou algum outro tipoAkset ManagemenDs coeficientes de regressao

das restantes variaveis do Modelo indicam que ceatondas mesmas estd associado a uma

maior chance de vir a adquirir um Cartédo de Crédito

Com o Modelo agora desenvolvido obtivemos a seguirdbela de Distribuicdo de

Probabilidades (Tabela 6.§ que indica uma boa classificacdo dos Clientes emam Cartédo

de Credito.
Universo de Clientes
Decis| Score | Score | Score Decis Isolados Decis Acumulados
Min Max Médio # c/Cartdo | Taxa | s/Cartéo # c/Cartdo | Taxa | s/Cartdo
Clientes | Crédito | Posse| Crédito | Clientes | Crédito | Posse| Crédito
1 0,4260| 0,7142| 0,4945| 4.543| 2.060| 45%| 2.483| 4.543] 2.060| 45% | 2.483
2 0,3507| 0,4260| 0,3886| 4.543| 1.781| 39%| 2.7/62| 9.086| 3.841) 42%| ©5.245
3 0,2913| 0,3507| 0,3193| 4.543| 1.484| 33%| 3.059] 13.629] 5325 39% | 8.304
4 0,2302| 0,2913| 0,2585|  4.543| 1.229| 27%| 3.314] 18.172] 6.554| 36% | 11.618
5 0,1703| 0,2302| 0,1990|  4.543| 1.006| 22%| 3.537| 22.715] 7.560| 33% | 15.155
6 0,1171| 0,1703| 0,1425 4.543 684! 15% 3.859 27.258 8.244 30% 19.014
7 0,0776| 0,1171| 0,0957 4.543 503! 11% 4.040 31.801 8.747 28% 23.054
8 0,0489| 0,0776| 0,0623 4.543 279 6% 4.264 36.344 9.026 25% 27.318
9 0,0220| 0,0488| 0,0349 4.543 96 204 4.447 40.887 9.122 22% 31.765
10 0,0069| 0,0220| 0,0153 4.543 13 0% 4.530 45.430 9.135| 20% 36.295
45.430 9.135| 20%

Tabela 6.8 Tabela de Distribuicdo de Probabilidades
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Com este Modelo seleccionamos uma amostra e fizemasacg&do comercial que permitiu o

desenvolvimento de um Modelo de Propensdo a Coniwanovo Modelo de Propenséo

tivemos alterag&o nos factores discriminaniebéla 6.9:

Modelo a Posse

Modelo a Compra

Socio-Demogréaficos

* HabilitagBes Literarias

» Segmento Profissional

Relacionamento com o Banco

* Antiguidade (em anos)

* Posse de Contas de Depositos a Ordem

» Escaldo de Patriménio Financeiro (mé
altimos 6 meses)

» Escaldo dé\sset Management

*» Posse de Cartdes de Débito

» Posse de Seguros

* Posse de Fundos de Investimento de Risco

Socio-Demogréaficos

» Escaldo Etério

» Segmento Profissional

» Zona Geografica

Relacionamento com o Banco

* Antiguidade (em anos)

» Escaldo de Patrimonio Financeiro

dieEscaldo dé\sset Management

* Posse de Acgodes

» Posse de Fundos de Investimento de Rigco

Tabela 6.9 Factores Discriminantes para os Modelae Propenséo a Posse e a Compra

A aquisicdo em momentos diferentes (como foi o cks@ a que os Modelos & Posse sejam

menos certeirosT@bela 6.10 Tabela de Distribuicdo de Probabilidades para aostra

seleccionada)

Modelo de Propensdo a Posse

Modelo de
Propensdo a Compra

Universo de Clientes
— — Amostra | Amostra #
Quintis Quintis Isolados Quintis Acumulados # Clientes que
# c/Cartdo | Taxa | s/Cartéo # c/Cartéo Taxa | s/Cartdo| Clientes | Compraram
Clientes| Crédito Posse | Crédito | Clientes| Crédito Posse | Crédito

5 3.950 563 14% 3.387 3.950 563 14% 3.387 3.610 589
4 1.726 208 12% 1.518 5.676 771 14% 4.905 1.955 245
3 1.963 196 10% 1.767 7.639 967 13% 6.672 1.170 89
2 1.783 109 6% 1.674 9.422 1.076 11% 8.346 1.404 90
1 396 28 7% 368 9.818 1.104 11% 8.714 1.639 88
9.818 1.104 11% 9.778 1.101

(33 clientes inactivos e

clientes deixaram de se

47

1°itulares de contas)
Tabela 6.10 Tabela de Distribuicdo de Probabilidadepara a Amostra seleccionada



Exemplos ReaisT@abela 6.11 Exemplo practico da aplicacdo do Modelo de Prderes

Compra):

Cliente: Joao Cliente: José
26 anos 39 anos
Engenheiro — Quadro Superior Trabalhador de Sesvigo
Licenciado Ensino Secundario

Cddigo Postal: Viseu

Cddigo Postal llha Terceira

Relacdo com o Banco:

Antiguidade: cliente novo

Antiguidade: 3 anos

Escaldo de Patriménio: ]2.500-12.500]

Escaldo denénio: 12.500-12.500]

Escaldo dé\sset Managemeritl.000-2.500]

Escaldo desset Management= 250

Posse de Ac¢des: ndo

Posse de Acc¢des: ndo

Posse de Fundos: sim

Posse de Fundos: ndo

Posse de Cartdao de Débito: sim

Posse de CartaélitmDnao

Posse de Seguros: ndo

Posse de Seguros: ndo

Propensdo a compra Cartédo de Crédito: 4
Adquiriu Cartédo de Crédito GOLD

Propensado a compra Cartéo de Crédito: 3
N&o adquiriu Cartdo de Crédito

Tabela 6.11 Exemplo préactico da aplicacdo do Modelte Propenséo a Compra
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7. CONCLUSOES

ApGs o trabalho desenvolvido drackoffice(para os mais variados produtos bancérios) éacriad
uma Matriz de Melhor Oferta para cada Cliente @mdda BestOffer).
O Siebel ¢oftwareutilizado pelo Banco BEST em todos os Canais dedgetem Mddulos que

permitem aos Comerciais, nas diferentes estruemasgjue se insiram, visualizar essa mesma

Matriz e com isso ter um contactmpound ou outbound mais efectivo com cada Cliente

(Figura 7.1 Ecrd exemplo de Siebel para um Centro de Investorgo Best).

Informagies
Actividades

Pagina principal
Resuma

Actividades

Alteragéo de Dados Pedidos

Cliente

Codigo de Ltilizador:
Gestor de Conta:

Reclamagies Pendertes: Tipo Trader:

idant_ Cliente || Ficha Cliente

Matriz de Melhor Oferta

Corr. Devalvida

Contas || Meios Pagamento || Acghies e Fundos || Produtos | Seguros

Informaggo Complementar Contactos Telefdnicos -

Rentabil

Mome Completo:
Designagéo Social

Email: Telemdvel:

Segmento;

Sub-Segmenta:

Franikiin Technology MP_0002
— —

Fundos Risco
—

A10FTFOIT
—

Acgies Sector Teor Acglies
— —

Figura 7.1 Ecrd exemplo de Siebel para um Centro davestimento do Best
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Data de Criagéo Propensio Tipo de Oferta Modelo Resultado Jacomprou? Comentarios I
> 14-01-2005 2212:37 52 Campra Fundos Rizco Aberta
J4-01-2008 221237 53 Compra PPRE= Aberta I
14-01-2005 22:12:37 #1 Compra Crédito Pessoal Aberta
J4-01-2008 221237 24 Compra Seguros de Capitalizagio Sem interesse I
J4-01-2008 22:12:37 45 Compra Fundos Baixo Risco Sem Interesze l
— e —— —— e e e e e e e e e m— — —
resese s s s —
11008 m+-l
Categoria Produte Tipo Produto Cédigo Modelo  Modelo Cédigo do Produt Categoria (Fundo: Categoria Principi  Activo desde  Activo até
> Fund FUND Templeton Europear MP_0002 Fundos Risco 110FTFO03 Apgfies Europa Cap Acglies 2
Fund FUND Franklin LS. Equity | MP_0002 Fundos Risco 110FTFO0S Acches EUA Cap. G Acglies 1=
Fund FUND Franklin Mutual Beac MP_0002 Fundos Risco 110FTFO0G Acgies Global Cap. Acglies
Fund FUND Templeton Asian Gr MP_0002 Fundos Riseo 110FTFO08 Aecfies Asia Pacific Aecfies
Fund FUND Franklin Global Grow MP_0002 Funcos Risco 110FTFO08 Acghes Global Cap, Acgles
I Fund FUND Templeton Global Sn MP_0002 Fundos Risco A10FTFO10 Appfies Global Cap. Acclies
Fund FUND Templeton Emerging MP_0002 Funcos Risco A10FTFO12 Acgdes Emergentes Acgles
Fund FUND Templeton Latin Ame MP_0002 Fundos Risco A10FTFO13 Aogfies América La Aoglies
I Fund FUND Franklin Bigtechnole MP_0002 Funcos Risco 110FTFO1E Acgdes Biotecrolog Acghes .
Fund FUND B
—



O proprio Cliente mesmo sem ter conhecimento ef@cto que estd acontecer também

€ alvo dos Modelos de Propensdo agora construfdoscaso do Banco BEST e

tratando-se de um Banamline isto torna-se ainda mais relevante B&stOffersurge

aquando cCliente fazLogin no site do Banco e os 3 produtos com melhor propensassePo

Ihe s&o recomendaddsigura 7.2)

e llTh (a8 BT =5 P BTSN el | pLANEAMENTO & ACONSELHAMENTO | §3) PERSONALIZAR

best R

PSSP ..010:0 |ttt | cartsins | créchtn | botes | fundos

: ¢ horne * produtos & investimentos # contas & operacdes

Patrimonio Integrado

seleccione a conta a ordem
[todas -

tipo de conta titulares

 operacbes correntes (-]

planos g

altims operagSo: trf, intarna 25,2 EUR

ndrmero meosds

wer detalhe «7? ver resuma + 7
e walovizaill
rronkante arentab
Depdsitos & Ordem
Depdsitos a Prazo
Bolsa
Fundos de Investimenta
Produtos Estruturados
Plaros Poupangs
Seguros
outras Produtos
Sestéo Carteiras

Total em Activos

Passivos

Cartio de Crédito
Crédito Pessoal

moeds: EUR
montante

865,74
5042,58
0,00

0,00
£.000,00
0,00

0,00

0,00

0,00
13.909,32

montante
emdlds

0,00
0,00

= |

Programa victoria da
TAP

milhas Gltimo més
arigem milhas
Produtos de
Investimenta

Total ditirme més 83

23

var rais 350

arguivo
de extractos

Figura 7.2 Modelos de Propensao no site do Banco

O mais informacio
O pedido contacko

O sem interesse

Tudo isto ndo termina aqui ha um trabalho ardudieildde formacdo na Rede de Vendas do

Banco para explicar todo o conceito subjacenteMaelos. Os Comerciais tém que perceber

gue a ferramenta que Ihes é dada é importanteda-agino trabalho comercial facilitando o

contacto com o Cliente. E também importante a b#izsicio para a importancia de fazer a

recolha da informacdo dos Clientes. No Banco BE®padhrmo-nos com escassez de

informac&o de conhecimento geral do Client&i€beldispde de areas na Ficha de Cliente com

fontes de informagdo importantes que ndo foram ipeiss de ser utilizadas porque

simplesmente ndo séo preenchidas pelos Comeréraias(de Interesses e Hobbies, Contacto e

nivel de servico, Patrimonios, Habitacdo, Encardostituicbes Financeiras que o Cliente

utiliza, Relacionamentos (dados familiares), Matide Abertura de Conta, etc.).

Geralmente os técnicos das empresas que pretendeenviblver este tipo de Modelos

deparam-se com algumas dificuldades iniciais: rsigsede informagcéo antigos com bases de

dados antigas, falta de informacédo sobre o cliddésta forma, este tipo de trabalho s6 faz

sentido se a Rede Comercial estiver empenhada sirdonia com os Departamentos que

desenvolvem estas metodologias.
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A. Sistema de Indicadores de Alerta no a&mbito das Coigbes de Trabalho

Ministério do

NN
N

Departamento de Estatistica do Trabalho,
Emprego & Formagio Profissional

{Orgic delegada do INE - Despicha conjunts da 2441 1/1992]
Run Rodrigo da Fonsecn, 55 - 1250 Lisbhon
Telefones 21 382 23 00 - Telefax 21 382 24 66

N° DE PESSOA COLEGTIVA
VI T S (I SRR
NOME
| ‘moraDa
LOCALIDADE CODIGO FOSTAL B e
DISTRITO CONGELHO
ACTIVIDADE PRINCIPAL. . 3l DIMENSAO
NSRS ! y L

Para um melhor recon

Como caracteriza a situacéo aciual do seu estabelecimento? (assinale com X, s um dos casos) -
O BOA [0 REGULAR 0 mA

Como classifica cada um dos seguintes dominios do seu estabelecimento? (assinale com X) :

Com muitos Com alguns Sem
problemas problemas problemas
‘ 1. Mercado ! Concorréncia | O O
2. Qualificagéo dos Recurses Humanos O O |
‘ 3. De Natureza Financeira O &) O
O O d

‘ 4. De Natureza Tecnolégica

Pensa que nos proximes seis meses a situac&o vai: (assinale com X, 5¢ um dos casos)
[1 MELHORAR [ FICAR NA MESMA [ PIORAR

Se respondeu MELHORAR ou PIORAR diga porqué: (assinale com X)

1.Razbes de Mercada / Concorréncia

2. Razoes de Qualificagéo dos Recursos Humanos

O
o
3.Razbes de Natureza Financeira — 1
O

‘ 4.Razoes de Natureza Tecnolégica

= O] m
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11058

GAO DO EMPREGO

Numero de trabalhadores em 1 de Abril de 2000 Total [I]:[]:I

De 1 de Abril de 2000 a 30 de Setembro de 2000

{ Assinalar com X) AUMENTAR MANTER DIMINUIR
De 1 de Outubro de 2000 a 31 de Margo de 2001 O | 0
De 1 de Abril de 2001 a 30 de Setembra de 2001 O O 0
4. SALARIOS

Houve (haver4) normalidade nos pagamentos de salarios?  (Assinalar com X)

De 1 de Abril de 2000 a 30 de Setemibro de 2000 [ sim 1 NAOD

Previszo para 0s proximos seis meses -
[ sim [J NAO

i

Teve (oU terd) gue atrasar ou suspender o pagamenta de encargos scbre remuneragdes, seguros de acidente de trabalho e

doengas profissionals ou custos de acgle social? (Assinalar com X)
De 1 de Abril de 2000 2 30 de Setembro de 2000 asiv LI NAD
Previsdo para os préximos seis meses sim [ NAO
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y De 1 de Abril de 2000 a Previsa o para os
(Assinalar com X) 30 de Setembro de 2000 proximos sels meses
sIM NAO sim NAO
Houve (haverd ):
6.1 Atraso ou suspens2o do pagamente a fornecedores O O O O
6.2 Atraso ou suspensio de pagamento de encargos fiscals | O | a
6.3 Afraso ou suspensio do pagamento de encargos bancarios O O O |

{ Assinalar com X) AUMENTAR MANTER DIMINUIR
7.1 Produgio O O i |
7.2 Carieira de encomendas 1 i |
7.3 Volume de negdcios 0 O 0
7.4 Quota de mercado | ) |
7.5 Stocks de produtos acabados | & O
7.6 Total de horas (nommais + extraordingrias) trabalhadas O El O

(#) Os estabelecimentos cuja actividade se classifica em Agricultura, Silvicultura e Caga, Pesca, Ind. Extractivas, Ind. Transformadoras,
Construg & o Civil & Obras Piblicas ou Produg 30 e Distribuig 4 o de Electricidade, Gas e Agua devem responder a TODAS as rubricas de 7.1a 7.
Os estabelecimentos das restantes actividades APENAS respondema7.3,74e 7.6

De 110/00 a 31/03/01 De 1/04/01 a 30/09/01
{ Assinalar com X) _— sho | SIM NAC
Prevé :

8.1 Realizar investimentos de racionalizagao C 0 d O
8.2 Realizar investimentos de expansio O | il O
8.3 Recorrer a programas de apoio ao emprego | O .| |
8.4 Suspander a actividade, temporaria ou definitivamente O O O i
8.6 Recorrer ou aumentar a subconiratagéo O | 0 O

= IO
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Figura A.1 Inquérito Sistema de Indicadores de Alela
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B. Sistema de Objectivos e Incentivos (2003)

CONTROLO DE OBJECTIVOS MENSAIS

RANKINGS

Ne Total

Balcses | Mes 2

Més n-1 | Mésn

BES

Departamento

Direcgdo Regional

MODELO DE BALCAO (REDE DE RETALHO)
MES: JANEIRO — 2003

Grupo Etério:
N¢de Balcdes do Grupo Elario:

EFICACIA COMERCIAL

Taxa de

Volume

Grau de
Cumprim.

Saldo / Prod.

Variagao Més n-1 2003 -
Més n 2003

)

Ponder.

Real ate

Recursos
Recursos a Ordem
Depdsitos & Ordem (Saldo Médio Mensal)
Fundos de Tesourana (Saldo Médio Mensal)®
Recursos a Prazo + Prod. Capitalizagio

Produtos Estruturados

Prod.Taxa Garantida

BSV - Prod. Capitalizagdo (Saldo Pontual)
Fundos de Investimento (s/ Fundes Tesouraria)
BSV — PPR/E (Produgéo)

Dep. Prazo + C. Poupanca (Saldo Médio Mensal)®

Més n 2002

Real até
Més n 2003

Objectivo até
Més n 2003

Objectiva
Anual

(%)

Final do
Ano

Grau de Saldo/ Més.
[Cumpr. (%)| Producdo | seguinte

Credito

Crédito Habitacio

Crédito Individual

Qutro Crédito

Crédito Habitacdo Vencido
Crédito Individual Vencido
Qutro Crédito Vencido

Seguranca e Proteccdo

N? de Clientes com PPR/E's

Banca/Seg. Vida - Seguros Vida Risco
Seguro Vida Associado ao G H. (em n?)
Protecgao Vida BES (em nf)

Banca/Seg. Ndo Vida (Auto + Casa + Salde)
Seguro Auto (em n?)
Seguro Casa (emn®)
Seguro Sadde (em n%)

Gestao do Quotidiano
Cantas Servigo Comissionadas (em n%)
Cartoes de Crédito Existentes (em n?)
Canais Directos Activos (em n°)

[Equipamento

N? Vendas Totais (Producéo do ano)

Equipamento (N? de Prod. de clientes c/ MF. > 25€)
Taxa de Equipamento

Eficicia Comarcial ssm cross-sslling BES/BESSA

100,0

Astersncial BES

Cross-seling BES/BESSA - N* Clientes Novos
Cross-selling BES/BESSA — Mov. Financeiro

[Eficicia Comercial com Bonifi

do cross-selliing BES/BESSA

Prémio Trimestral: 00%

Inclui 0,00% de bonificagbes —

(Fonte: DIG / Datawarehouse / DQS})

EFICACIA DE CAPTACAO, RETENCAO E FIDELIZACAO

Volume

Ponder.

Real até
Més n 2002

Real até
Més n 2003

Objectivo até
Més n 2003

ICaptacdo / Retencio
N° Total de Pessoas (1° Titulares)

N° Pessoas Novas Activas + Reactivadas
Novos Activos
Reactivados

Ne Pessoas Perdidas Activas + Desactivadas
Perdidos Activos
Desactivados

Objectivo
Anual

Grau de
Cumprim.
(%)

Saldo / Prod. Necessaria

Saldo/ Més Final do
Produgéo | seguinte Ano

Variagao Més n-1 2003 -
és n 2003
Grau de
Cumpr. (%)

Fidslizaglio
N2 Clientes Fidelizados

|[Eficiciade

EFICACIA DE QUALIDADE DE SERVICO
(Fonte: DQS)

Volume

Grau de

Variagao Més n-1 2003 -
Més n 2003 Saldo / Prod. Necessaria

Ponder.

Real ate
Més n 2002

INivel Médio de Satisfacdo
Satisfagao dos Clientes
Cliente Mistério

Més n 2003

Real até Objectivo até

Més n 2003

Objectivo
Anual

(%)

Grau de Saldo/ Més Final do
Cumpr. (%) | Producdo | seguinte Ano

|[Eficécia de Qualidad Servigo

1000

EFICACIA DE PRODUTIVIDADE

Real até
Més n 2002

Real até
Més n 2003

‘Objectivo até
Més n 2003

Grau de
Cumprim.

(]

Objectivo
Anual

F por
Movimento Financeiro (Médio)
N°de Empregados Efectivos
N2 de Empregados Temporérios
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CONTROLO DE OBJECTIVOS MENSAIS)

MODELO DE BALCAO (REDE DE RETALHO)

MES: JANEIRO - 2003

Data de Abertura:

Grupo Etério:

N¢ de Balces do Grupo Etario:

Saldos Médios

Margens Médias

(%)

Margem F

Real ate
Més n

1)

EFICACIA DA MARGEM FINANCEIRA
(Fonte: DIG / Datawarehouse)

Objectivo até
Més n 2003

Real até
Més n 2003
02 3

Média |,
Objective | pec™

Ano 02

@ Anual

Objectivo até|

Més n 2003
(@

Objectivo
Anual

Real até Objectivo até
Més n 2003 Més n 2003
(8)=()x(xn [E)=(2x@)xn

Recursos
Depositos a Ordem
Depositos a Prazo Tolais

Crédito

Crédito Habitagéio + Crédito Multiopcdes
(Crédito Individual + Crédito Hipotecario
Crédito C/C

IDesconto Comercial

Margem Financeira Real

Margem Financeira Objectivo

Eficacia da Margem

N = n® de dias decorridos desde inlcio ana/360

EFICACIA DE COMISSIONAMENTO
(Fonte: DPC/ Controlo Orcamental)

Volume

Desvio (Real vs Objectivo)

Real até | Objectivo até
Més n 2003 | Més n 2003
2) ]

Objectivo
Anual

Valol

@)= (2}"-(3) Grau Cumpr, (%)

Recursos

Conta BES 100%
Servigo BES Executive
Qutras Contas

Crédito
Empréstimos Hab. (RG) — Abertura de Processo
D s Hab. (RG) — i )
Empréstimos Hab. (RG) — Outras
Empréstimos Hab. (RG) — Pag. Imob. e Agentes Assurf.
Empréstimos Consuma
Emp. Linhas de Crédito / Emp. Sindicatos
Financiamentos Externos
Garantias

Crédites Dacumentarios (Imp. + Exp.)

Seguranca e Protecgdo
Banca/Seguros ndo Vida
Cofres

Gestao do Quotidiano
Cheques

Cobrangas

Semvico de Titulos
Transteréncias

Ordens de Pagamento
Cambios (Notas e Moedas)

Outra C: es (do Controlo O
Diversos

1 Ci

Outras Comissdes (extra Controlo Orgamental)
Fundos de Investimento
Banca/Seguros Vida
Carides de Crédito (Facturacdo + Emissdo)

Total

Total de C:

Eficacia de Ci

EFICACIA DE RENDIBILIDADE

Real até
Més n 2003

Grau de
Cumprim. (%)

Objectivo até
Més n 2003

Eficacia de Comissionamento (50%)

Eficacia de Rendibilidade corrigida

COST TO INCOME
(Fonte: DPC / Modelo de Geslao)

Més
2003

Variagdo
(%)

Var. Média do
Grupo Etario

(%)

na Efic. de (%)

Bonificacao Penalizacao

[Cost to Income [(1)+(2)]1(3)+(4)] (%)

Forecimento Servigos Terceiros - CA. (1)

Custos com Pessoal - C.A. (2)

Resultados Fungaa Financeira - P.B. (3)

Resultados Servigos Bancérios - P.B. (4)
Servigos Bancarios

QOutros Servicos

EFICACIA GLOBAL - iNDICE DE DESEMPENHO COMERCIAL

Grau de
Cumprim. (%)
(1

Indice (%)
Desempenha
@B =Mx(2)

Peso
Global (%)
2)

Eficacia Comercial
Eficacia de Cay

Figura B.1 SOI Modelo Balcdo exemplificativo (2003)
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C. Modelos de Dimensionament

Data|

Balcio

FOLHA DE ENVIO DE ATIVIDADES E TEMPOS

Fungio|

Observador

Alexandra Mota

Com quem? Como? (assinalar com "X")

Observagdes

Cédigo de
Atividade

Concessio - . v
. Hora Inicio Hora Fim Sozinho Cliente Colega Balcao ColegaDR | Diregiio Comercis Formador/ Presencial Telefone
Servicing

al
Dinamizador/ Outros
©s) hh:mm) hh:mm) Y @.2.) Y Y Y © ©

Emai
)

Posto de Trabalho
(69

Video Conferéncia

Figura C.1 Ficha para registo das actividades

Cadigo Actividades

PREPARACAO DA VENDA

101 Preparacao de contactos comerciais (CRM excluindmpanhas de risc

102 Reunides de coordenacéo erGerentes/360°/GV/Negocios (reunides de segm

103 Prospeccdo comercial no exteriex. captacdo, protocolos, etc.)
VENDA E SERVICO

201 Chamadas telefonicas de/para Cliente (exclui Rissmiperacao de crédi

202 Cham_adas telefonicas _de/p‘CIiente - Contactos CRM gerados pelo Marketing
(exclui os contaos de risco e recuperag

203 Preenchimento de documentacéo val

204 Pedido de Informacd@8imulacbe«Crédito/calculos descoring

205 Pedido de InformagasimulagdeRecursos(inclui seguros capitalizagéo)

206 Pedido de Informacéoif8ulacdesSeguros Vida

207 Pedido de Informacéo/Simula¢géSeguros Nao Vida

208 Pedido de InformacdBsclarecimento NBdireto, NBnet, Cartdes, MB'

209 Pedido de Informacéo sobre a conjuntt Novo Banco

210 Outros Pedidos ou Servicos (especificar nas obgées

211 Reclamacao de Cliente (que dé origem a re(

212 Reclamacao/Pedido/Problema de Cliente (que naoigéno a registc

Cadigo Actividades

213 Encerramento de Contratos

214 Pedido de declaracdes

215 Consultas varias a conta (saldo, movimentos, NIt
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Formalizacéo/concluséo/alteracdo de contratos (comsas/decisdo de processos WF)
Abertura/manutencéo de Conta
301 Abertura Conta para Clientes novos
302 Abertura de Conta para Clientes ja existentes sa Bados
303 Alteracdes de Titularidade - Gestédo de Participaigbe
304 Consulta/Alteracéo de dados de Cliente no sistema
305 Regu!arizagﬁes - NIFs, Fipha§ de Assinaturas, Beagb efectivo
(inclui contacto para solicitacdo de documentodata)
Crédito
306 CH (Concesséao/Servicing)
307 ClI (Concesséo/Servicing)
308 Cartdes Crédito (Concessao/Servicing)
309 Descontos (Concesséo/Servicing)
310 NB Express Bill (Concesséo/Servicing)
311 Renting (Concessao/Servicing)
312 Leasing (Concesséo/Servicing)
313 Factoring (Concesséao/Servicing)
314 Crédito MLP (Concesséao/Servicing)
315 Crédito a Construcdo (Concessao/Servicing)
316 Descobertos (Concessao/Servicing)
317 Trade Finance (Concessao/Servicing) - Créd. Doctaries, Cobrangas Internacionais, Financiamentos
Externos
318 QREN/PME INVESTE (Concessao/Servicing)
319 Garantias Bancérias (Concessao/Servicing)
320 Microcrédito (Concessao/Sevicing)
Recursos (inclui perfilagem DMIF)
321 Depdsitos (Concessao/Servicing) - inclui DPs e @taglEstruturados
322 Fundos de Investimento (Concessao/Servicing)
323 PPRs (Concesséo/Servicing)
324 Seguros Capitalizacdo (Concessao/Servicing)
325 Titulos (Concessao/Servicing) - inclui GDC
326 Planos NB (Concesséo/Servicing)
Cédigo Actividades
Seguros Nao Vida
327 Auto (Concessao/Servicing)
328 Casa (Concesséao/Servicing)
329 Saude (Concesséo/Servicing) - inclui Plus, Actiidental Care
330 Proteccao Salario (Concesséao/Servicing)
331 Empregados Doméstico
332 Boas Vindas (Concessao/Servicing)
Seguros Vida
333 Proteccdo Vida (Concesséo/Servicing)
334 Vida Segura(Concesséo/Servicing)
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Meios Pagamento

335 Domiciliagcdes (Concessao/Servicing)
336 CartBes Débito (Concessao/Servicing)
337 POS (Concesséao/Servicing)
338 Débitos Directos (Concesséao/Servicing)
Canais/Oferta Ndo Financeira (ONF)
339 Solicitagdo do acesso aos canais directos (Corm&gséicing)
340 Oferta N&o Financeira (Concesséao/Servicing) - indiedalhistica
Imobilirio
341 Venda no Balcao de imoveis do NB
342 Dar acesso/mostrar im6veis do NB a potencial codgrrau mediador
343 Articulacdo com DGI venda de iméveis do NB
344 Articulacdo com agentassurfinancepara venda de iméveis do NB
345 Articulagdo com promotor externo para venda de a&rgdo NB
Transaccionalidade
346 Levantamento de numerari/Pagamento de cheques
347 Deposito de numerario/cheques (inclui: Deposit@&iw, Cofre Nocturno e ATM)
348 Requisicdo de Cheques
349 Cheque Bancario/Cheque Visado
350 Pedido de trocos (incluir o tempo de ir buscar aedas)
351 Pagamento da Taxa Social Unica (TSU)
352 Transferéncias (novas/servicing)
353 Servico MoneyGram
Cadigo Actividades
OPERATIVA DE CLIENTE
401 Formalizacéo de operacdes/transaccdes sem Cliesnteféréncias, TSU, Autorizacdes, Transf Balcast e
402 Controlo de entrega de livros de cheques/cartdes
403 Visitas ao cofre com Clientes
404 Encaminhamento de Clientes
405 Solicitacdo de informacgdes sobre produtos (Helppesk
RISCO / RECUPERACAO DE CREDITO
501 Preparacao de contactos comerciais no &mbito do ris
502 Distribuicdo de Clientes a recuperar pela equipa
503 Chamadas telefénicas de/para Cliente - Contact®édsb®/Recuperacédo (incluindo os de CRM/GIR)
504 Registo de resultado de ac¢éo de recuperacdo
505 Andlise de suspensos (com ou sem contacto telef@acCliente)
506 Gestéo da carteira de Risco /Recuperacao de Crédito
507 Aplicar recomendacgfes CARC
508 Anédlise dos primeiros incumprimentos (crédito/cestd - Cockpit
509 Outros (identificar os processos)
510 Distribuicdo de Clientes a recuperar pela equipa
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511 Reunido com DRC (sem Cliente)
DINAMIZAGAO/ MONITORIZAGAO DA ACTIVIDADE COMERCIAL

601 Analise comercial de Clientes

602 Controlo de evolugdo do Balcdo/Carteira (analisey S

603 Controlo de evolugdo do Balcao / Carteira (anal&eskpit) - Identificar mapas e tempo unitario

604 Reports (Comerciais) para Direccédo - Identificapasae tempo unitario (inclui reports por mail)

605 Reports p/ DR (Risco / Recuperacao) - Identificapas e tempo unitario (inclui reports por mailedieack)

606 Compilacdo de informacé&o e envio para DR / Gerente

607 Contactos de Dinamizador Part. Retalho, Consufiof 8u Negacios

608 Contactos de dinamizacdo/monitorizacédo

609 Consultas Relatdrio Integrado de Qualidade (ourdnformacéo relativa ao Indicador de Qualidade)
OPERATIVA DE BALCAO

701 Fecho caixa / Abertura caixa / Abertura operadegcho operador

702 Fecho de tesouraria / Abertura tesouraria/ passage@/ fecho radical/ segredo cofres

703 Contabilidade (Fecho do Diario, Operages AutoraafidIDs)

704 Idas a Tesouraria / Idas a ATM (durante o dia)sBgesm/ Refor¢co Dispensador - Cofre

705 Carregamento da(s) ATM(s)

706 Recolha de depésitos (DD ou Cofres Nocturnos)

Cédigo Actividades

707 Elaboracéo da acta dos Depdsitos Directos/Cofresurtms / - NPT Fecho de tesouraria

708 Tratamento de tarefas no Guia do Gerente

709 Preenchimento de auditoria NB, Relatério MensaCdatrolo de Actividade (RMCA)

710 Conferéncia de tesouraria (Notas / Moedas / Mestidhi)

711 Assegurar o teste de alarmes de acordo com 0 mdaes&lguranca

712 Envio e solicitacdo de Notas e Moedas

713 Pedido de autorizacdo WF/EasyFlow - Diversos
GESTAO DE BALCAO

801 Reunido com Gerente / com outros Colaboradores

802 Reunido com Agentes de Redes Externas

803 Reunifes semanais (pré-definidas)

804 Reunibes diarias de briefing / debrief diarias ¢odo o Balcédo

805 Reunifes na Direc¢do Regional

806 Criacéo de listas de Clientes para contactos locais

807 Afectacdo de contactos, outros que nao GIR

808 Calculo / distribuicédo de objectivos por gestortarador

809 Gestéo de Recursos Humanos (férias, baixas, ...)

810 Gestéo de Informacéo / Elaboracao de informacaeicaiada com o programa atitude Novo Banco
CORRESPONDENCIA / ECONOMATO

901 Correspondéncia e Arquivo (Abertura/ Colocagéo €lorinterno, envelopagem, etc.)

902 Gestdo Economato (Pedido/ Recepc¢éo/ Conferénaiafmacao)
DESLOCACOES

1001 Deslocagéo para accdo comercial (Clientes/potenCigntes/Promotores externos)

1002 Deslocagfes para reunifes na Direc¢cdo Regional
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1003 Outras deslocacdes (formacao, representacéo)
FORMACAO / ESCLARECIMENTOS INTERNOS
1101 Formacé&o recebida (tempo da sesséo)
1102 | Reuni&o semanal de Treino (Role Play) decorrenfgraigrama Atitude
1103 Formacdao cedida
1104 Consulta de informacédo dos Marketings (fichas ptmdaferta, evolucdo mercados)
1105 Consulta de informacdo dos Marketings (resultagosa@mpanhas, jogos RAD)
1106 Consultas na NBWeb (Normativo, mensagens operateasactos)
1107 Consultas na NBWeb (ltinerarios comerciais - DOQ )
1108 Interacgé@o com outros colaboradores para esclazetis pontuais
Cédigo Actividades
OUTRAS
1201 Almoco
Esperas
1202 Antes de reunido
1203 Por indisponibilidade de sistemas
1204 Pausas/café
1205 Interaccdo com outros colaboradores
1206 Esperas por Cliente
1207 | pausa do Observador

Tabela C.1 Mapa Orientador
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FOLHA DE ENVIO DE MELHORIAS E CONSTRANGIMENTOS
——————————— PREENCHER APENAS CELULAS COM FUNDO VERDE -

Data

Balcio)

Funcio

Observador

Alexandra Mota

Melhoria / Contrangimento identificado

Sugestao para resolucao

Observacdes

Figura C.2 Tabela para registo de melhorias e/ou constrangiméos
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D. Estudo e Andlise das variaveis

Var_1|Var_2|Var_3|Var_4 (Var_5|Var_6 |Var_7 |Var_8 |Var_9 |Var_10|Var_11|Var_12 |Var_13|Var_14|Var_15|Var_16 | Var_17 |Var_18 |Var_19 | Var_20 | Var_21 |Var_22 |Var_23|Var_24 (Var_25 |Var_26|Var_27 |Var_28 |Var_29 |Var_30 |Var_31|Var_32 Var_33 [Var_34 |Var_35|Var_36 (Var_37 (Var_38 |Var_39 |Var_40

1,000

0,350| 1,000|

0351 0999 1,000

0,801 0,341 0342 1,000

0.733| 0273 0273 0813 1.000

0.862| 0341 0342 0837 03561 1,000

0.811) 0328 0328 0817 0.521| 0944 1.000|

0.756| 0311| 0311 0786 0486) 0883 0937 1.000|

0.730| 0316 0317 0.849| 0.509| 0877 0.921) 0.903( 1.000|

0199 0300| 0300 0203 0,165 0198) 0198) 0198| 0195 1000

0.195| 0290 0288 0200| 0.160| 0195 0.195) 0195 0.191] 0949 1.000

0486| 0,184| 0183 0582 0306) 0576 0614| 0661 0646 0149 0143 1,000

0487 0,183 0,184 0543| 0306| 0579 0618) 0665 0630 0,149 0.145 0992] 1.000

0476 0,175| 0.176| 0532 0208| 0367 0605| 0650 0637 0,149 0.144| 0981 0989 1000

0.233) 0,083 0,085 0201 0234| 0179 0.158) 0137 0137 -0,005| -0.006 0037 0035 0034 1000

0,001 0,073 0,073 -0.034| 0031 -0,020( -0.022| -0,016( -0.042) 0,021| 0023 0037 0037 0037 0128 1000

0.504| 0214 0215 0538 0318) 0591 0.624| 0644 0632 0,139 0.135 0881 0877 0847 0048 0015 1.000

0291 0007] 0,097 0323| 0175) 0345 0366) 0388 0383 0,004| 0091 03566 0366 03538 0044 0047 0517 L1000

0383| 0,184 0,185 0422 0248| 0451| 0476| 0494| 0496 0,122| 0.118| 0679 0678 0657 0035 0057 0742 0276 1,000

0397| 0,186) 0,187 0437| 0257| 0466 0492) 0502 0513| 0,123 0119 0700 0697 0673 0036 0047 0774 0277 0933 1000

0,033| 0,038| 0056 0046 0048) 0046) 0040| 0044| 0039 0003 0090 0016 0016 0015| 0005 00200 0007 0023 0016] 0014 1,000

0.363) 0,180 0,181 0421| 0200) 0427 0451 0473 0497 0,101 0099 0239 0240 0233 0003 -0073 0237 0138 0177 0181 0047 1,000

0280| 0,160| 0,150 0308 0213| 0325| 0339| 0351 0352 0086 0088 0184 0184 0179 0062 0016 0193 0099 0208 0201 0018 0.100] 1000

0229| 0087 0,088 0236 0.140| 0274 0202) 0312 0307 0080 0077 0467| 0469 0471 0019 0055 05383 0741 0283 0287 0017 0109( 0092 1,000

0.181| 0039| 0058 0201 0109| 0214| 0226| 0238| 0236 0066 0064 0340 0338 0329 0036 0001 0326 0630 0144| o0139| 0017 0121 0077 0223 1,000

0.179| 0,037) 0,057 0199 0108| 0212 0224] 0238 0234| 0,066] 0064 05341 0339 0330 0034 0001 0522 0623( 0136 0138 0018 0121] 0074 0224] 0983 1000

0,037| 0035| 0033 0020 0076 -0.013| 0,026| 0,034| 0040 0,027) 0030 0032 0033 0033 0005 0043 0031 0011 0021| 0024 0002 0035 0001 -0014] 0000 0001 1,000

0,039 0,137] 0133 0036 0053| 0,023 0020] 0023 0017 0278 0286 0002 0001 0002 0007 0021 -0,006 0002( 0005 0004 00335 0017 0035 0010/ 0001 0000 0,039 1000

0333| 0126| 0,126 0375 0209| 0396 0423| 0447| 0448 0083 0080 0541 0645 0644 0035 0020 0606 0206 0319 0329| 0028 0210 0107 0284 0179 0181 0026 -0012| 1000

0,044] 0,129] 0,128 0041| 0034| 0,020 0027| 0029 0024 0281 0289 0010 0009( 0010 0003 0016 0000 0008 0009 0009 0036 0021] 0033 0013 0006 0006 0037] 0933 -0,007 1000

0260 0079| 0079 0290 0166 0310 0331| 0353 0347 0061 0058 0504 0508 0508 0052 0035 0450 0281 0257 0266 0012 01s8( 0082 0264 0180 0182 0022| 0013 0742 -0008) 1.000
Var_32 0.200) 0084] 0083 0226| 0.123) 0240 0257) 0277 0273| 0,068 0066 0410 0413 0415 0019 0026 0525 0227 0246 0248 -0.031 0138 0082 0244 0142 0.144] -0014] 0000 0326 0004 0349 1.000
Var 33 0053 0039| 0039 0055| 0039 oo64| 0062| 0065 0062 0031 0031 0069 0069 0068 0065 0015 0063 0065 0035 0045 0005 0032 0023 0040| o0050] 0050 0012 0008] 0045 0009 0048 0033 1000
Var_34 0.230| 0068 0.068( 0238 0.146) 0275 0204 0314 0311 0061 0060 0453 0436 0439 0023 0004 05301 0213( 023§ 0239 -0.060| 0116] 0,108 0208 0150 0151 -0.008] -0.009( 0645 -0.005| 0534 0376 0.035( 1.000
Var_35 0.153| 0,038| 0038 0.171| 0087) 0183 0195 0200 0205 o0040| 0037 o304 o0306] 0304 0028 0022 0259 03502 07108] o116 o006 0105| 0038 0212 02200 0223 003| 0010 o165 0005 0180 0117 0038 0113 1,000
Var_36 0.192| 0068 0068 0214| 0115 0227 0241| 0251 0233 0036 0036 0367 0363 0360 0009 -0.010f 0336 0174 0318 0460 0022\ 0104] 0065 0171 0090 0090 -0011) -0002( 0176 0001 0132 0137 0032| 0118 0088 1.000
Var_37 0019 0014| 0014 0020 0020| o016 0017 0017 0016 0085 0080 o019 o020 0021 0001 0008 0006 0012 0000 0001| 0020 o0000( 0012 0012] 0001 0000 0022 o120 o010 o119 0013| 0010 0005 0006 0002 -0002( 1000
Var_38 0,020| 0.008) 0.008( 0020 0.019| 0017 0019| 0020 0018 0087 0091 0.024| 0025 0026 -0005| 0007 0000 0017 0001 0002| 0025 0001 0012 0015 0003 0004 0021 0117 0013 0116 0017 0012] 0003 0011 0005 0000 0967 1000
Var_39 0072 0034| 0053 0080 0066 0072 0076 0078 0075 0119 0130 0056 0055 0055| 0014 0017 0054 0007 0065 0060 0028 0015| 0106 0013 0001] 0003 0020 0033 0024 0029 0007 0034 0004 0026 0013 0017 0007 o0012] 1000
Var_40 0,102) 0086) 0,086 0097 0048 0115 0.119] 0112 0104] 0029 0033 0017 0017 0017 0002] -0.030| 0018] 0000 0021 0021] -0005| 0020 0,116 0004 -0,002| -0.003] 0008 0022 0001 0020 -0.013] 0009 0004] 0005 -0,012[ 0004 0007 0005] 0070 1,000

TabelaD.1 Matriz de Correlagao das variaveis independentes
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Anexos do CV
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!ﬁ  Instituto Superior Técnico

s Certificado

TECNICO

Certifica-se que Sandra Sofia Bdrbara Dias frequentou no ano de
2003/2004 o Curso de ®és-Graduacio em Sistemas de Informagdo
ministrado neste Instituto, tendo obtido aproveitamento nas disciplinas
abaixo discriminadas:

Gestao de Projectos 16
Bases de Dados 13
Sistemas de Informacéo, Organizacao e Processos de Negocios 14
Programacao por Objectos 12
Redes de Computadores 13
Estratégia e Sistemas de Informacao 12
Analise e Concepcao de Sistemas de Informacao 14
Integracao de Sistemas de Informacao 12
Seminarios - Infraestruturas de Informatica Empresarial 15
Seminarios - Aplicacdes e Arquitecturas de Gestdo Empresarial 15
Data Warehousing 11
Aplicacoes Distribuidas em Ambientes Empresariais | E)
Sistemas de Informacdo Empresariais 15

Concluiu o Curso a 3 de Abril de 2004, com a média de 14 valores.

Lisboa, 3 de Dezembro de 2004.

Ey A, e

QWoordenador g Curso O PreSidente do IST
Prof. José Aribolet ®rof. Carlos Matos Ferreira

Certificado da P4s-Graduagéo em Sistemas de Inforngdo
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L

Certificado de Participacdo em Curso de SPSS




JOCLAD-96

IV JORNADAS DE CLASSIFICACAO E ANALISE DE DADOS

CERTIFICADO

Certifica-se que %ndpm (S(W 9\ [} "h)‘(j =5 participou
no Cursoc “Software Estatistico STATA” a carég da Timberlake Consultants que se realizou na
Faculdade de Psicologia e de Ciéncias da Educagdo da Universidade de Lisboa no dia 10 de
Dezembro de 1996.

Lisboa, 10 de Dezembro de 1996 A Comissdo Organizadora

-

Certificado de Participacdo em Jornadas
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CAMBRIDGE ENGLISH

Reference Mo.

155PTODB5025
T be quoted on all

Certificate in Advanced English

Statement of Results

Candidate name
SANDRA SOFIA BARBARA DIAS

Place of entry
British Council, Lisbon

Session
May (CAE1) 2015

Result Owerall Score CEFR Level

T-r_h“ Cartifioated
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The Cartificate In Advanced Englsh (CAE) is an examination targeled Reculls
at Level C1 In the Councll of EUNpE"s Common ELcpean Framesk Score
oEPEfETEE. Pass at Grade A 200 — 210
Candigies Grate A {between 20 and 211 an the FPass at Grade B 183 — 199
Engiish Scaie) receive the Cerifficats In Afvances Engish Pass at Grade C 180 — 182
stating that they have demonsirated HmeLcizlm Level B2 1680 — 178
achieving Grage B 0f Grade C [Detween 150 and 1909 an e -
Cambriige English Scale) recelve the Cerifficate in Advanced English C’“mm“‘“‘gﬁg m““m“‘m {iiaracect EYcpash mca iy
at Lewel C1. nehmma : ‘Cambnidge Engish Soai
Candidates whose performance |5 beiow Leved C1, but falls within
Level B2 (between 160 and 179 on the Camirdge English Scale), Cﬂm;!:h mmm1ﬂmmmmm

receive a Camindge English certificate statng inat ey nave
demonsiraied ahiky 3t Level B2.

AsseEEMENt examination results can

Cambridge Engash Language
be guickiy and securely verfied online at-
www_Cambridgesnglish orgiveriiien

THIS 15 NOT A CERTIFICATE
g Frgheh L Antamnittobrsos s et s

Other

X - ihe candidabe was absant from part of the examination
I - Mie candidSte was absent Som all parts of the examination
Panding - 3 resut cannot be 550 at prasent, but will folow In due

COUrEe

Withhaid - the candidate should contact thelr centre for iInformiation
Exsmpt - ihe candidate was not requined to st Mis part of the
examination

Certificate in Advanced English
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