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GESTAO DE CRISE NO SETOR BANCARIO: O CASO DA CAIXA GERAL DE
DEPOSITOS
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[RESUMO]

As organizacdes sao, frequentemente, confrontadas com uma pandplia de ocorréncias
adversas que, levadas ao limite, podem designar-se por crises (Sebastido, 2009). Num
contexto de crise empresarial, a comunica¢do ocupa, como afirma Martins Lampreia
(2013), aproximadamente 80% das praticas a desenvolver. Todavia, a pesquisa
académica relativa a gestdo da comunicacdo estratégica das instituicbes financeiras
subsiste escassa (Garcia & Garraza, 2010). Realidade que deve ser contornada, na
medida em que o setor financeiro assume um papel relevante no panorama econémico,
fortemente afetado por oscilacbes econdmicas e regulatérias. Esta mutabilidade
perpetua o clima de desconfianca por parte dos respetivos stakeholders e potencia a
emergéncia recorrente de crises (Figueira, 2017). Neste sentido, e uma vez que 0 estagio
curricular que motivou a realizagdo deste relatorio foi efetuado no Nucleo de Assessoria
de Imprensa da Caixa Geral de Depdsitos, o presente trabalho visa refletir sobre a
importancia da comunicacdo enquanto ferramenta estratégica na gestdo de crises,
ilustrado com exemplos afetos a referida instituicdo bancéria, ocorridos durante o

periodo de estagio.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicagdo de Crise, Assessoria de Imprensa, Stakeholders,
Reputacéo, Caixa Geral de Depositos
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CRISIS MANAGEMENT IN THE BANKING SECTOR: THE CASE OF CAIXA
GERAL DE DEPOSITOS

INES COSTA FIGUEIREDO NEVES

[ABSTRACT]

Organizations are often faced with a variety of adverse occurrences that, pushed to the
limit, may be called crisis (Sebastido, 2009). In a context of business crisis,
communication occupies, as stated by Martins Lampreia (2013), approximately 80% of
the practices to be developed. Despite that, academic research about the management of
strategic communication of financial institutions remains scarce (Garcia & Garraza,
2010). Reality that must be circumvented, as the financial sector assumes a relevant role
in the economic scenario, strongly affected by economic and regulatory fluctuations.
This mutability perpetuates the climate of distrust on the part of the respective
stakeholders and enhances the recurrent emergence of crisis (Figueira, 2017). In this
sense, and since the curricular internship that motivated this essay was carried out at
Caixa Geral de Depésitos's Press Office, this paper aims to reflect on the importance of
communication as a strategic tool in crisis management, illustrating with examples of

the said banking institution, which occurred during the internship period.

KEYWORDS: Crisis Communication, Press Office, Stakeholders, Reputation, Caixa

Geral de Depdsitos
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INTRODUCAO

Vaérios fatores estdo a moldar o setor bancario, dificultando a delineacdo de uma
gestdo estratégica, dado o ambiente altamente competitivo em que estd imerso,
caraterizado, essencialmente, pela intangibilidade dos produtos e servigos e pela
homogeneizacdo da oferta (Garcia & Garraza, 2010). Este clima de constante
instabilidade reforcou a sua capacidade de adaptacdo ao meio envolvente e,
consequentemente, a necessidade de fortalecer a relagcdo de confianga com os respetivos
stakeholders!, cuja desconfianca, em relacdo ao setor, € uma realidade compreensivel:
contrariamente ao que se verifica com outras entidades, a maioria do financiamento
externo dos Bancos ndo € garantida e, portanto, tem menos clausulas restritivas do que
os diferentes tipos de instrumentos de divida utilizados pelas empresas. Uma vez que a
inseguranca das partes interessadas estd fortemente dependente da transparéncia e da
percecdo afetas as praticas do setor, e dado o cenéario de opacidade em que 0 mundo da
supervisdo financeira opera, o estabelecimento de relagdes de confianca com o0s
respetivos publicos torna-se uma meta de dificil alcance (Figueira, 2017; Nathanial?,
2019).

A perda de confianca numa organizagdo pode estar associada a diversos fatores
— como, por exemplo, incompeténcia, ma gestdo, envolvimento em processos de fraude
— e motiva a emergéncia de crises organizacionais, isto €, ameacas a reputacdo
corporativa®. Segundo Sénia Pedro Sebastifo (2015), confianga e reputacio constituem-
se como dois conceitos interdependentes:

“A reputacdo resultard da confianca e transparéncia; e do efeito reciproco com a
imagem e identidade (L’Etang, 2008, p.51). Todavia, a confiangca também decorre da reputacdo
de uma organizacdo. Isto €, através da interacgdo, os envolvidos adquirem informagdo que lhes

permite avaliar mutuamente disposigoes, inten¢des e motivos” (Sebastido, 2015: 117).

! Engloba o conjunto de pessoas, instituicdes, empresas ou grupos cuja atividade influencia ou é
influenciada pela atividade de uma empresa (Freeman, 2010). Aqui, usaremos indistintamente 0s termos
stakeholders, partes interessadas e publicos, para facilitar a leitura do documento.

2 Peter Nathanial é “consultor em estratégia, governance, gestdo de risco e restruturacdo em grandes
instituicBes financeiras, bancos centrais, governos e outras organiza¢des internacionais em todo o mundo.
Tem mais de vinte anos de experiéncia em banca. De 2007 a 2009, foi Chief Risk Officer, no Royal Bank
of Scotland. Anteriormente, trabalhou mais de dezasseis anos para o Citigroup. E Professor Adjunto em
Financas no INSEAD, Paris, e co-Director do IDBP Programme for Bank Directors, no INSEAD
Governance Center” (Terras, 2019: 3).

3 Valores atribuidos a uma organizagdo induzidos pela imagem/percecéo que os respetivos stakeholders
tém dela (Dowling, 2001)
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E neste sentido que o processo de gestdo de crises é uma funcdo organizacional
preponderante, que exige profissionalismo e precaucdo. A bibliografia disponivel sobre
o0 tema enfatiza a importancia do papel dos profissionais de relages publicas, enquanto
parte integrante do processo. Na redacdo deste trabalho, optou-se por destacar a
relevancia da assessoria de imprensa, area de atuacdo durante o estagio curricular de

Mestrado, dando um especial enfoque a ligacdo entre assessoria e gestao de crises.

O orientador da Caixa Geral de Dep6sitos* (CGD), Luis Goldschmidt®, tem uma
vasta experiéncia nesta tematica em contexto institucional da CGD, instituicdo que,
frequentemente, enfrenta momentos de crise que afetam a imagem do Banco nos meios

de comunicacéo social.

Este trabalho divide-se em dois capitulos: o primeiro materializa-se na revisao
da literatura sobre a tematica, ilustrada, sempre que possivel, com exemplos
presenciados ou relatados. Dado que o fio condutor do estadgio foram as respostas a
pergunta “qual a importancia da comunicacdo no processo de gestdo de uma crise?”, o
referido capitulo debruca-se sobre a exploracdo das mesmas. A segunda parte prende-se
com o resumo de pontos-chave relativos a entidade de acolhimento — apresentacédo
global, perspetivas de desenvolvimento, estratégias de atuacdo e conceito de
comunicacdo — e com a descricdo do estdgio curricular, propriamente dito — cultura
organizacional, atividades desenvolvidas e apresentacdo de um caso [“Caixa Geral de
Depdsitos atualiza precario das comissdes”], acompanhado desde a fase embrionéria e
onde foram utilizadas algumas das estratégias de gestdo de crise mencionadas no

capitulo I.

4 Entidade acolhedora do estagio curricular
5> Assessor de Imprensa da Caixa Geral de Dep6sitos
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1.1 Comunicagdo enquanto instrumento estratégico

Cornelissen (2004) define comunicacdo organizacional como sendo um
instrumento de gestdo utilizado, de forma estratégica, pelas organizacfes, com vista a
coordenacdo dos meios comunicativos, essenciais para a consolidagéo e preservacéo de
uma reputacéo favoravel junto dos publicos. E nesta 6tica, em que a comunicacéo é tida
como o nucleo essencial e estratégico de uma organizacdo, que Deetz (2010) sublinha
que o foco ndo deve residir na transmissdo, mas na formacao de significado, informacéo

e conhecimento (como citado em Figueira, 2017).

A fungdo inerente & comunicacdo, anteriormente mencionada, é plausivel
quando associada a necessidade de existirem elementos nas organiza¢des (como, por
exemplo, administradores, gestores, assessores de imprensa) capazes de identificar,
diagnosticar e resolver problemas relacionados com a comunicacdo, adequando

“estruturas, processos € pessoas’” (Sebastidao, 2015: 105).

As especificidades que caraterizam a banca — competitividade, homogeneizacéo
da oferta, intangibilidade dos produtos e servi¢os — aliadas a agravante de ser um setor
fortemente afetado por oscilagdes econdmicas e regulatdrias, exigem a criacdo de
relacbes solidas com os stakeholders (Figueira, 2017; Garcia & Garraza, 2010). O
profundo envolvimento nessas relacbes €, portanto, um elemento essencial a
comunicacdo, especialmente por parte de instituicdes que facultam servicos financeiros,
que se materializa na conquista da confianca das partes interessadas, tendo por base uma
estratégia corporativa coerente (que englobe os valores, principios e a missdo). Um
cenario de dificil alcance, dado o impacto negativo da imagem da banca, que se tem
vindo a deteriorar ao longo dos tempos e que reforca a desconfianca dos publicos em

relacdo ao setor.

Recordemos 0 caso do Banco Espirito Santo (BES). A 3 de agosto de 2014,
Carlos Costa, governador do Banco de Portugal, anunciou em direto, pela televiséo, o
colapso do BES, enquanto Banco privado, e enfatizou a necessidade de existir um
resgate no valor de 4.900 milhdes de euros. Um més antes, este mesmo porta-voz
garantira, ao Expresso, a solidez da situacdo do Banco. Retrocedendo até junho, do
mesmo ano, 0 BES promovera um aumento de capital no valor de 1.045 milhdes de

euros, que contou com a participacdo de 150 investidores institucionais, registando uma
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procura de 79% superior a oferta, 0 que permitiu que Ricardo Salgado [ent&o presidente
da instituicdo] afirmasse que havia sido o maior sucesso desde 1992, ano de
reprivatiza¢do do Banco. Em 2013, ou seja, um ano antes do andncio do colapso, 0 BES
assumia a lideranga na categoria “setor bancario”, no indice Nacional de Satisfagdo dos
Clientes. Contra todas as provisdes e expectativas, 0 BES, que, em 2011, era a segunda
maior instituicdo bancéria portuguesa, sendo, apenas, ultrapassado pela Caixa Geral de
Depositos, dava lugar ao Novo Banco, fruto da necessidade de transitar para um novo

processo de institucionalizacdo (Figueira, 2017).

Ricardo Salgado é um dos arguidos conhecidos deste caso. “Enfrenta suspeitas
da pratica de véarios crimes como burla qualificada, falsificacdo de documentos,
falsidade informatica, fraude fiscal, infidelidade, abuso de confianca, branqueamento e
corrup¢do no sector privado. Tem varios processos no Ministério Publico, Banco de
Portugal e CMVM. Esteve em prisdo domiciliaria cerca de seis meses”, medida de
coagdo que foi suspensa (Jornal Econémico, 2019)°. A conclusdo da acusagdo criminal
relacionada com o colapso do BES e do grupo empresarial controlado pela mesma
familia estd dependente de informacdo solicitada, pelo Ministério Publico, ha mais de
trés anos, e que a data deste trabalho ainda no tinha sido enviada (Publico, 2019)’. Este
panorama inscreve-se na opinido de Peter Nathanial (2019), que afirma que quando a
faléncia de um Banco é precipitada por atos de conduta verifica-se, “normalmente,
intervencdo judicial externa e sangdes que, tradicionalmente, t€ém sido raras” (p.8); O
que perpetua ndo s6 a imagem negativa inerente ao setor financeiro como,
consequentemente, influencia a natureza das relagdes de confianga que 0 mesmo

ambiciona estabelecer com os seus clientes.

A perda da confianca numa organizacao gera, entre outras situacdes, baixas na
aquisicdo dos seus produtos e servigos, perdas de recursos humanos, dificuldade em
captar bons profissionais e 0 surgimento de rumores/boatos (buzz negativo) em torno da
mesma. Este cendrio potencia a emergéncia e instalagcido de crises organizacionais®
(Sebastido, 2015).

6 https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/especial-bes-resolucao-do-bes-0s-principais-rostos-de-uma-
historia-que-abalou-portugal-475167 (Acedido a 29/11/2019)

7 https://www.publico.pt/2019/07/09/sociedade/noticia/acusacao-colapso-bes-estar-concluida-ate-inicio-
proximo-ano-1879200 (Acedido a 29/11/2019)

8 “A significant threat to operations that can have negative consequences if not handled properly”
(Coombs, 2007:1)
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1.2 Importéncia da reputacgéo e da consolidagéo das relagdes com os stakeholders

As crises estdo diretamente relacionadas com a reputacdo, dado que se
constituem como uma ameaca a mesma (Sebastido, 2009). Segundo Charles Fombrun e
Cees van Riel (1997), a reputacdo corporativa € uma representacdo coletiva das agdes
passadas de uma organizacdo, bem como dos resultados alcangados pela mesma, que se
concretizam na sua capacidade de criar e distribuir valor aos diferentes publicos. Neste
seguimento, os autores estabelecem uma analogia entre a reputacdo e um iman, no
sentido em que a primeira € um meio de captacdo de investidores, analistas financeiros,

funcionarios, clientes e dos media (Fombrun & van Riel, 2004).

Em contexto de crise torna-se oportuno distinguir trés tipos de publicos — alvo,
atores e hibrido — sendo que a respetiva definicdo dependera do tipo de emergéncia, da
sua dimens&o e do seu alcance. N&o obstante, Martins Lampreia (2013) distingue-os de
acordo com o nivel de interferéncia que a acdo de cada um tem no desenrolar dos

acontecimentos®.

Os publicos-alvo sao tidos como 0s que assumem uma posi¢do maioritariamente
passiva. Neste grupo estdo inseridos os funcionarios, no caso de se tratar de uma crise
externa de reduzida dimensdo; os consumidores, se 0 problema ndo estiver, de modo
algum, associado aos produtos; e a opinido publica. Apesar de serem categorizados
como meros espectadores do acontecimento, as consideracdes tecidas pelos mesmos
terdo, inevitavelmente, impacto na imagem da organizacgdo; logo, a sua importancia é
preponderante. No que respeita aos publico-atores, é pertinente discriminar, a titulo de
exemplo, as entidades oficiais e reguladoras. Sdo agentes com poder de interferéncia
direta na evolucdo da crise, podendo ser uteis na resolucdo da mesma. Este facto
reivindica uma relacdo distinta da estabelecida com o tipo de publico anterior, apesar de
0 nivel de importancia ndo ser superior. Os media inserem-se na terceira categoria.
Trata-se de um publico hibrido porque apesar de ndo interferirem diretamente no
processo em prol de uma solucao/resolucdo, tém a capacidade de alterar a percecéo que
0s restantes publicos-alvo tém sobre ele, através do modo como o divulgam. Assim, em

situacOes de crise, a relacdo estabelecida com a comunicacdo social é preponderante:

% Segundo o autor, trata-se de uma divisdo puramente organica. Tem como objetivo definir, prontamente,
quais os elementos com poder de intervencdo no processo de gestdo da crise em questéo e, desde modo,
direcionar-lhes uma maior atencéo, partilhar com eles informac&o e solicitar a sua colaboragéo (Lampreia,
2013)
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torna-se necessario que haja a capacidade de saber gerir o “natural assédio” (p.110) dos
jornalistas, que tém como finalidade extrair o méximo de informagdo possivel, dentro
de um curto espaco de tempo. Com a particularidade de, em geral, estarem focados nos

detalhes mais polémicos da situacao (Lampreia, 2013).

No que respeita ao setor bancario, Peter Nathanial (2019) destaca os clientes
como um dos stakeholders mais significativos, cujo papel é ativo e decisivo quando
uma crise interfere com os seus interesses. Num contexto em que a seguranga financeira
dos cidaddos é posta em risco, a sua voz, potenciada pela era digital, projeta-se e
manifesta-se sob a forma de acdo politica: verifica-se uma expressdo publica, dessas
preocupacdes, e, consequentemente, um envolvimento politico, no sector. Dado que a
implementacdo das orientacdes politicas € feita através dos reguladores bancérios, estes
ultimos transformam-se num instrumento da opinido publica, que age por via do

processo politico (Nathanial, 2019).

A capacidade atrativa inerente a reputacdo, bem presente na definicdo postulada
por Fombrun e van Riel (2004), e a importancia de reforcar os lacos de confianca entre
a organizacdo e as partes interessadas justificam a necessidade de existir
profissionalismo e prudéncia, quando da gestdo de crises (Sebastido, 2015). Ademais,
como reiterado por Galford & Drapeau (2003), os danos recorrentes de uma crise
emergem, frequentemente, ndo do incidente em si, mas do modo como a organizagéo
lida com a situacdo. E nesta otica que Benoit (1997) reforca o papel da comunicagio
enguanto recurso que pode ser utilizado para reparar ou amenizar 0s danos causados na

reputacéo corporativaZ®.

1.3 O processo de Gestdo de Crise

1.3.1 Ferramentas-chave

De acordo com Coombs (1998), o processo de respostas referente a uma
determinada crise é tanto mais efetivo quanto maior for o grau de entendimento da
situacdo. Tal premissa implica a adogdo de duas estratégias fulcrais: gestdo de

informacdo, que envolve a colheita e disseminacdo de informacdes, e a gestdo de

10 Constatacéo ilustrada no capitulo 11, ponto 2.2.3.
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significado'!, que retine os esforgos necessarios para influenciar a percecio que as
pessoas tém da ocorréncia e/ou da entidade (Coombs, 2007). N&o obstante, a discussao
das estratégias de resposta — que se materializam em instrugdo e ajuste de informacdes e
reparacao da reputacdo — tem de considerar os efeitos que essas mesmas estratégias

devem ter sobre as percecdes dos publicos (Coombs, 2014).

As crises originam um conjunto Unico de lesados: vitimas que sofrerdo
represalias. A instrucdo de informacgdes impede essa vitimizagdo (Sturges, 1994 como
citado em Coombs, 2014), ao alertar as pessoas para comportamentos que devem, ou
ndo, adotar. O objetivo estratégico € a seguranca publica (Coombs, 2014). Por sua vez,
0 ajuste da informacdo inclui esforcos para ajudar os stakeholders a lidar
psicologicamente com a situacao (Sturges, 1994 como citado em Coombs, 2014), como,
por exemplo, expressdes de simpatia, fornecimento de informacdes, aconselhamento e
acao corretiva. Exprimir simpatia reduz a raiva dos possiveis lesados. Providenciar
informagdes, assim como aconselhar, reduz a ansiedade e, consequentemente, a
ambiguidade. A acdo corretiva materializa-se na explicacdo do que esta a ser feito, pela

organizacdo, para evitar que a conjuntura se repita (Coombs, 2014).

A terceira estratégia de resposta sera, de seguida, alvo de destaque, por se

considerar que a sua exploracdo é uma mais-valia para este trabalho.

O processo de reparagé@o da reputacédo visa reduzir os efeitos negativos que uma
crise tem sobre a reputacdo e os ativos da organizacdo. Engloba um conjunto de
estratégias que podem ser agrupadas em quatro categorias: negacao, reducing

offensiveness, reforco e compensacéo.

A negagéo procura dissociar a organizacdo da crise, com o objetivo de descartar
responsabilidades e diminuir os danos que Ihe sdo infligidos. O simples ato de negar
transmite que a organizacdo ndo esta envolvida, sendo necessario sustentar esta posicao
com evidéncias. Neste ponto, é importante ressaltar que se uma entidade usa a negacao
e, mais tarde, € considerada responsavel, os danos que lhe s@o infligidos serdo
intensificados. Portanto, esta estratégia deve ser evitada, no caso de ndo existir uma

certeza absoluta sobre a verdadeira culpabilidade. Além do mais, pode surgir outro

11 Estratégia ilustrada no capitulo Il, ponto 2.2.3.
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inconveniente: as partes interessadas preferem, segundo Coombs (2014), que a

organizacao assuma a responsabilidade ao invés de a atribuir a outrem.

Esta estratégia foi utilizada pela CGD, em alguns momentos, durante o periodo
de estagio. Por exemplo, no caso “Cartel da Banca”, quando, no dia 9 de setembro de
2019, a Autoridade da Concorréncia (AdC) anunciou a aplicacdo de uma coima global
de 225 milhdes de euros a 14 Bancos a operar em Portugal. A CGD foi um desses
Bancos e, por sinal, o que contraiu a multa mais avultada: 82 milhdes de euros. Neste
sentido, na noite de 10 de setembro, a CGD emitiu um comunicado a Comissédo do
Mercado de Valores Mobiliarios (anexo 1), onde anunciou que iria impugnar
judicialmente a deciséo da AdC, devido a uma falta absoluta de fundamentacéo, por
parte da entidade, e, de forma sustentada, sublinhou que a sua atuacdo nunca teve
qualquer efeito negativo para os consumidores. O referido comunicado foi difundido

pelos media (exemplo — figura 1).

CGD confirma recurso da
multa de 82 milhoes da AdC
por cartel. Diz que nao lesou
clientes

Mariana Espirito santo @ @ @ C,j 7 @

Tal como o BCP e o Santander, a Caixa Geral de Depdsitos vai
recorrer da multa, no seu caso de 82 milhoes de euros,
anunciada pela Autoridade da Concorréncia. Banco diz que nao
lesou clientes.

Caixa Geral de Depdsitos (CGD) vai recorrer da_multa de 82 milhdes de euros
i i &ncia (Adc), por alegadas praticas

restritivas da concorréncia respeitantes a transmisséo de informagao
comercial sensivel entre 14 instituicdes de crédito a operar em Portugal. Diz que ndo
lesou os clientes, por isso esta confiante que os tribunais lhe darao razéo.

“A CGD decidiu impugnar judicialmente essa decisao junto do Tribunal da
Concorréncia, Regulacao e Supervisdo. Assim decidiu convicta de que os tribunais
competentes confirmardo a total improcedéncia e absoluta falta de fundamentagao
da imputacao de irregularidades que lhe & feita, pode ler-se no comunicado
publicado na Comissao do Mercado dos Valores Mobiliarios, o que confirma a
Figura 1.
Noticia do jornal ECO que veicula o comunicado emitido pela CGD
Disponivel em https://eco.sapo.pt/2019/09/10/cqd-confirma-recurso-da-multa-de-82-milhoes-da-

adc-diz-que-nao-lesou-clientes/ (Acedido a 14/10/2019)



https://eco.sapo.pt/2019/09/10/cgd-confirma-recurso-da-multa-de-82-milhoes-da-adc-diz-que-nao-lesou-clientes/
https://eco.sapo.pt/2019/09/10/cgd-confirma-recurso-da-multa-de-82-milhoes-da-adc-diz-que-nao-lesou-clientes/

NOVAFCSH

FACULDADE DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

Reducing offensiveness é a estratégia utilizada pela organizacdo quando quer
reconhecer alguma responsabilidade pela crise. Neste ponto, sdo utilizados argumentos
como “pouco controlo [da organizagdo] sobre a situa¢do” ou a desvalorizacdo do grau
de gravidade da problematica face a percecdo geral. Na otica de Coombs e Holladay
(2002), argumentar falta de controlo ou existéncia de danos minimos a terceiros reduz o
grau de responsabilizagdo. Contudo, torna-se crucial formular e ajustar as informacoes,
no sentido de atender as necessidades dos possiveis lesados, enfatizando o que esta a ser
feito para diminuir as represalias. A seguranca e 0 bem-estar publicos devem ser

veiculados como as principais prioridades da organizacdo (Coombs, 2014).

As estratégias de reforco intentam adicionar informac6es positivas a situacdo de
crise, como, por exemplo, (re)lembrar os clientes do historico positivo da organizacéo
ou agradecer agueles que se mantiveram fidelizados. O objetivo passa, entdo, por
realcar situacOes positivas que ajudem a compensar as informacGes negativas. Por sua
vez, as estratégias de compensacdo enfatizam a importancia de a organizacdo se
envolver e/ou adotar a¢des positivas direcionadas aos lesados. De modo a compensar 0s
efeitos negativos originados pela crise, esta categoria engloba, por exemplo, as acdes
delineadas para priorizar as preocupacdes das vitimas, as recompensas monetarias e o

pedido de desculpas.

No seguimento das normas de seguranca exigidas pela diretiva europeia dos
pagamentos (PSD2)*, deixou de ser possivel efetuar levantamentos, depdsitos,
transferéncias ou pagamentos, nas areas automaticas, com as cadernetas®®. De forma a
amenizar as consequéncias negativas inerentes a esta diretiva, nos casos em que as
operacdes realizadas com a caderneta ndo eram efetuadas pelo titular da conta, por
questdes de invalidez, por exemplo, e 0 mesmo ndo possuia outros meios [p.ex. cartdo
de débito], a CGD delineou a criacdo de cartbes especiais para tutores legais de

cadernetas®®.

1.3.2 Graus de crise e atenuacao dos efeitos nocivos

12 Incorporada na legislacdo nacional (Decreto-Lei n.° 91/2018, de 12 de novembro)

13 Alteracdo implementada desde o dia 14 de setembro de 2019.

14 Exemplo de uma noticia que veiculou esta medida, disponivel em https://sicnoticias.pt/economia/2019-
09-19-CGD-vai-criar-cartoes-especiais-para-tutores-legais-de-cadernetas-1 (Acedido a 23/09/2019)
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A gestdo dos danos causados pela crise € tanto mais efetiva quanto maior for a
compreensdo das represélias afetas a organizacdo. Sonia Pedro Sebastido (2009) elege
cinco estagios através dos quais se pode avaliar o nivel de magnitude de uma crise:
Crise de Grau 1 — a comumente designada “pequena crise”, de rapida resolugdo, através
de poucos meios, que ndo exige a envolvéncia dos responsaveis maximos da
organizacédo; Crise de Grau 2 — ainda no campo da “pequena crise”, contudo ja requer
que as acdes a adotar sejam cuidadosamente alvo de reflexdo e planeamento. Além
disso, existe um envolvimento total da Equipa de Gestdo de Crise; Crise de Grau 3 —
situacdo com repercussdes tanto ao nivel da estrutura da empresa, como ao nivel
nacional (com possivel cobertura mediatica), sendo, por isso, vital a ativacdo de um
programa de gestdo de crise; Crise de Grau 4 — quando a situagdo assume grandes
proporcdes, que podem condicionar a sobrevivéncia de toda a organizagdo, com amplas
repercussdes além-fronteiras e ao nivel das classes dirigentes; Crise de Grau 5 — crises
com efeitos planetarios, muito mais raras, que s6 podem ser equiparadas, por exemplo,

a0 11 de setembro ou ao acidente nuclear de Chernobyl.

Embora os fatores que espoletam as crises, no setor bancario, possam variar —
origem interna'® ou externa'® — as causas determinantes que desencadeiam a faléncia
dos Bancos inserem-se em trés categorias: solvéncia, liquidez e conduta. Dada a
dificuldade em determinar qual o impacto que, de forma individual, a solvéncia e a
liquidez tém sobre a confianca, considera-se que sdo, ambas, realidades codependentes,
no que concerne a perda de confianca dos stakeholders. Assim, constituem-se como
ameacas a viabilidade ndo sé do Banco, em questdo, como de todo o setor, uma vez que
alimentam a perpetuacdo de preocupacbes e desconfianca em relagdo ao mesmo
(Nathanial, 2019).

N&o obstante, e mediante o tipo de crise e a sua origem, existem alguns fatores
que auxiliam a percecdo do seu impacto: responsabilidade; competéncia e integridade;
timing (Coombs, 2014).

A responsabilidade representa o grau de culpabilidade que as partes interessadas
atribuem a organizagdo (Coombs, 1995). Este fendmeno deriva da teoria da atribuicéo:

quanto maior o grau de responsabilizacdo atribuido a um determinado individuo

15 Por exemplo, desastres empresariais, escandalos ou despedimentos (Sebastido, 2009)
16 Por exemplo, situacGes de agressdo, sabotagem, catastrofes naturais (Sebastido, 2009)
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envolvido num evento negativo, mais desfavoravel € a percecdo em relacdo a essa
pessoa. Da mesma forma, quanto maior é o nivel de culpabilizacdo que os publicos
atribuem a uma organizacdo, maiores serdo os danos que a crise ird gerar — seja na
reputacao, na intencdo de compra, na raiva sentida pelos lesados ou no passa-a-palavra
(que, logicamente, sera negativo) (Coombs & Holladay, 2002; Schwarz, 2008).
Segundo a Teoria da Comunicacédo Situacional de Crise, 0 primeiro passo materializa-se
na determinacdo da origem da crise. Por exemplo, o caso do BES, apresentado
anteriormente. Verificou-se uma ma conduta de gestdo que, conscientemente, colocou
os stakeholders em risco e violou leis e regulamentos. A atribui¢do de responsabilidade
a instituicdo bancéria foi, por isso, preponderante e inevitavel. O segundo passo envolve
avaliar os fatores intensificadores da situacdo (se existe um histérico de crises
semelhantes ou se a reputacdo da organizacdo foi abalada recentemente, por exemplo)
(Coombs, 1995; Coombs & Holladay, 2002).

Brown e Dacin (1997) afirmam que a competéncia e integridade sdo dois
elementos criticos inerentes a reputacdo corporativa (como citado em Coombs, 2014).
Pesquisas realizadas no ramo da psicologia demonstram que as pessoas perdoam mais
facilmente quebras de confianca que ocorreram por questdes relacionadas com
competéncia (atos acidentais) do que com integridade (atos intencionais). Na primeira
situacdo, a organizacdo expBe uma lacuna de competéncia entre o que é exigido das
suas funcdes e como as mesmas sdo executadas (por exemplo, acidentes industriais e de
transporte). Instruir e ajustar as informac@es € a resposta inicial, se houver lesados. No
segundo caso, 0s gerentes demonstram pouca consideracdo pela moralidade (por
exemplo, desvio de fundos). Mais uma vez, instruir e ajustar as informagdes deve ser a
primeira resposta. Além disso, deve existir uma ponderacdo relativa a atribuicdo de
recompensas e/ou de um pedido de desculpas. Como real¢ado anteriormente, o foco nos

lesados € o ponto-chave que contribui para a atenuacdo das represalias (Coombs, 2014).

O timing refere-se a0 momento em que a organizagao reconhece, publicamente,
gue estd a atravessar um momento de crise. A fonte do relatério inicial referente ao
estado da situacdo deve ser a organizacdo. Deste modo, os profissionais incumbidos de
gerir a crise podem reduzir significativamente o impacto da mesma. Contudo, este
cenario nem sempre é possivel: 0s media, as redes sociais online, entre outros meios, ou
a existéncia de requisitos legais que ditem que determinada agéncia governamental tem
de ser a entidade denunciadora podem assumir-se como fontes priméarias na revelacao.
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Nessas situacdes, a organizacdo deve fornecer informacdes que completem,

contextualizem e/ou ajustem as ja veiculadas (Claeys & Cauberghe, 2010).

De forma a ilustrar a conjuntura anteriormente descrita, serd apresentado, de
seguida, um episodio afeto a CGD. Os dados e a informacdo que se seguem tém como
fonte o assessor de imprensa da CGD, Luis Goldschmidt, e foram recolhidos durante

uma conversa presencial, a 7 de outubro de 2019.

1.3.3 Caso: O problema técnico que impediu a realizacdo de levantamentos,

pagamentos e a utilizacédo das aplicacdes MB Way e Caixa Direta

No dia 4 de outubro de 2019, pelas 20h, foi registado um problema de
comunicacdo que motivou o rompimento da ligacdo da CGD ao sistema da SIBS,
entidade que gere a rede multibanco. Tal situacdo afetou as plataformas MB Way, Caixa
Direta e os cartfes de crédito e débito. O problema tornou-se publico, através de queixas
registadas na rede social Twitter (figura 2), antes de a assessoria de imprensa da CGD
ter qualquer conhecimento do que estava a acontecer. As 20h24, o Jornal da Madeira foi
0 primeiro 6rgdo de comunicacao social a noticiar a ocorréncia, apés ter contactado,
apenas, a SIBS (figura 3) — ou seja, demorou 24 minutos para o incidente ser reportado
através da edicdo online de um jornal, sem ter existido qualquer intencdo de contacto
com a CGD.

O primeiro contacto telefénico recebido pela assessoria de imprensa da CGD foi
as 20h19 (19 minutos depois do incidente). Apos ter tomado conhecimento do sucedido,
Luis Goldschmidt iniciou o processo de recolha de informacdo, junto das entidades
internas competentes — diretor de sistemas informaticos e chefe da sala de comando de
emergéncia informatica — de forma a ficar a par dos detalhes e contornos da situacdo. As
20h29, comunicou aos jornalistas que se tratava de um problema técnico e que as
equipas responsaveis pela resolucdo do mesmo ja estavam em acdo. Ademais,
acrescentou que os atualizaria assim que a falha estivesse resolvida. N&o forneceu
qualquer previsdo temporal de resolugdo, uma vez que o diagnostico ainda estava a ser
realizado, evitando, assim, qualquer especulacdo. Por volta das 22h, o nimero de
chamadas por parte dos 6rgdos de comunicacao social comegou a aumentar, sendo que a

resposta dada foi sempre a mesma.
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O diagndstico foi realizado as 22h32: existéncia de um problema com o router
de ligagdo a SIBS. Sete minutos depois, a situacdo ja se encontrava normalizada, como
comunicado pelas entidades competentes (anteriormente referidas) a Luis Goldschmidt
que, as 22h42, iniciou o processo de atualizacdo dos media: efetuou uma ligagédo
telefénica para todos os jornalistas que o tinham questionado sobre a problematica, e
redigido algo sobre a mesma, informando-os de que a falha informatica ja se encontrava
resolvida e agradecendo-lhes o contacto prévio. Posteriormente, confirmou se a noticia
tinha sido atualizada nos respetivos sites noticiosos, cenario que se confirmou, na

globalidade das edi¢des online, as 23h (exemplo — figuras 4 e 5).

ANDRESSA @sry_notyobabe - 2d
ANDRESSA L ! Transferéncias mbway NAO funcionam,
g / @sry_notyobabe @b" consulta de extrato bancério NAO

funciona, app de homebanking NAO

A caixa Geral de depositos parou em Portugal fuhiclons, bagaTasiits alstofiics NAO
funciona. E inadmissivel um banco ter

neste momento. Acabei de passar a maior FA e —

vergonha da minha vida nas compras quando fui O2 U1 VE A

pagar e nao deu, fui ao multibanco levantar e

nao deu, fui de carro a outro ATM e ndo deu. ESte Twsetests indispanivel

Liguei a 3 contactos para transferir e nao deu.

Mbw td

b ANDRESSA @sry_notyobabe - 2d
QO 19 20:09 - 4 de out de 2019 ) ! / Eu consegui resolver mesmo numa caixa
¥ dentro da sede da CGD, em varias da

minha cidade nédo fui bem sucedida

& Veja outros Tweets de ANDRESSA > O 0 QO &

Figura 2.
Problematica comecou a difundir-se, as 20h, através de uma rede social online (Twitter)

DR

CAIXA GERAL DE DEP(SITOS COM PROBLEMAS NA REDE MULTIBANCO
Artigo | 04/10/2019 20:24

Varios clientes da Caixa Geral de Depositos reportaram ao JM a dificuldade em aceder aos terminais multibanco, no Funchal,
neste fim de tarde de sexta-feira.

0 que se julgava, inicialmente, ser uma avaria geral nos terminais multibanco acabou, afinal, por ser um problema interno de
apenas uma entidade bancaria, neste caso a Caixa Geral de Depdsitos.

Contactada a SIBS, entidade que gere as Redes ATM Express e multibanco nos seus multiplos canais — desde os Caixas
Automaticos e Terminais de Pagamento Automéatico, aos meios online ou telemdveis, a informacéo recolhida é que a rede esta
operacional, em todo o Pais, incluindo as regides autonomas dos Acores e da Madeira.

0 problema detetado poderd estar relacionado com alguma atualizacdo que esteja a ser feita pelo banco em questdo, ou outras

operacdes como sejam pagamentos de ordenados, visto estarmos em inicio de més,

Figura 3.

Noticia do JM referente a falha informatica
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Disponivel em: https://www.jm-
madeira.pt/regiao/ver/73471/Caixa_Geral de Depositos com problemas na rede multibanco

(Acedido a 07/10/2019)

ECONOMIA
Clientes da Caixa Geral de Depdsitos nao estao
a conseguir usar cartoes de débito e crédito

04.10.2019 35 22h06 o o @ °
Um problema técnico estd na origem dos constrangimentos, confirmou a CGD
Figura 4.

Noticia inicial veiculada pelo jornal Expresso as 22h06 (04/10/2019)

Disponivel em: https://expresso.pt/economia/2019-10-04-Clientes-da-Caixa-Geral-de-Depositos-nao-

estan-a-consequir-usar-cartoes-de-debito-e-credito (Acedido a 07/10/2019)

Tem um cartao de débito ou de crédito da CGD?
Ja pode utiliza-los de novo

Figura 5.
Noticia atualizada pelo jornal Expresso as 23h21
Disponivel em: https://expresso.pt/economia/2019-10-04-Tem-um-cartao-de-debito-ou-de-credito-da-
CGD--Ja-pode-utiliza-los-de-novo (Acedido a 07/10/2019)

Este episddio ilustra o conceito “openness”, postulado por Coombs (2007).
Segundo o autor, significa “ter disponibilidade para os media”, “ter disposicdo para

divulgar informagdes” e “honestidade” (Coombs, 2007: 132).

1.3.4 Rapidez, precisdo e transparéncia enquanto neutralizadores de rumores

Quando ocorre uma crise, independentemente da gravidade da mesma, as
pessoas querem saber o que aconteceu. Os media (e, logicamente, as redes sociais
online) s&o atraidos por eventos negativos, além de serem um veiculo util para alcancar,

rapidamente, uma grande variedade de publicos. Ademais, constituem-se, na sociedade
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mediatica contemporanea, como fontes primarias de informacdo para os cidad&os.
Assim, exige-se aos gestores de crise a disponibilidade para estabelecer contacto com os
0rgdos de comunicacdo social, sob pena de outras entidades assumirem esse papel,

facultando informacg6es imprecisas ou falsas (Coombs, 2007).

Martins Lampreia (2013) elege o tempo como o aspeto mais importante numa
situacdo de emergéncia, dado que condiciona todo 0 processo comunicativo. A resposta
inicial providenciada pela organizacdo deve ser relativamente rapida, ainda que possa
ndo conter informagdo “nova’: ¢ deste modo que a instituicdo se posiciona enquanto
fonte e comeca a apresentar, publicamente, a sua versdo dos acontecimentos (Coombs,
2007). Segundo Carney e Jorden (1993), como citado em Coombs (2007), uma resposta
rapida transparece acdo e controlo da situacdo, reforcando a credibilidade institucional.
Contudo, a rapidez deve ser aliada a precisdo, dado que imprecisbes transparecem
inconsisténcia. Os porta-vozes!’ tornam-se fulcrais, neste ponto. Coombs (2007)
enfatiza que o assessor de imprensa deve desempenhar um papel de apoio ao invés de
ser "0" porta-voz, dado que é necessario existir uma partilha solida de informaces e
pontos-chave, para que diferentes pessoas ligadas a organizacao consigam veicular uma
mensagem consistente — num contexto em que é impensavel a existéncia de apenas um

porta-voz em situacOes de crise que se prolonguem por mais de um dia (Coombs, 2007).

Deste modo, torna-se pertinente introduzir o conceito de transparéncia que,
segundo Holtz (2009), “is the degree to which an organization shares information its
stakeholders need to make informed decisions” (como citado em Distaso, 2010: 7). A
definicdo apresentada reforga a necessidade de as informacdes veiculadas serem
pertinentes e Uteis para as partes interessadas, que se constituem como as principais
lesadas. A transparéncia efetiva responsabiliza a organizacdo ao mesmo tempo que a
recompensa, quando esta torna publicas todas as informacdes legalmente liberaveis, que

contribuem para tomadas de decis6es informadas (Distaso, 2010; Rawlins, 2009).

Assim, a inexisténcia de openness, informacOes transparentes, rapidas e
consistentes potencia a emergéncia de rumores®®. Apesar de a fonte dos mesmos ser, na
maioria dos casos, desconhecida, a sua difusdo (sem a verificagdo da veracidade dos

factos) prejudica a organizacdo, gerando inseguranca, duvida, afetando a satisfacdo dos

17 Estratégia ilustrada no capitulo Il, ponto 2.2.3.
18 “Informagdo maledicente cuja transmissdo tem o intuito de prejudicar a imagem, reputagdo e existéncia
da organizagdo” (Sebastido, 2009: 179)
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publicos e podendo, até, influenciar os mercados financeiros (Distaso, 2010 &
Sebastido, 2009).
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Reflexao

Nas sociedades contemporaneas, intituladas, por Manuel Castells, de
“autocomunicacao de massas”, a proatividade, em situacGes de crise, torna-se uma meta
cada vez mais complicada de atingir, em virtude, essencialmente, de dois cenarios: a
vertente online dos jornais, através da qual veiculam noticias durante 24 horas/7 dias
por semana; a facilidade com que uma diversificada pandplia de atores interage
publicamente, através de mdaltiplos veiculos e plataformas capazes de amplificar

conteddos, opinides e experiéncias (Andrade, 2016; Figueira, 2017).

Ademais, é fundamental que os responsaveis pela comunicagao de crise encontrem
um equilibrio entre o responder de forma répida e o tempo necessario para a construcdo
adequada de mensagens, baseadas em factos precisos e relevantes. Como afirmado por
Jodo Figueira (2017), o setor bancario € particularmente sensivel, envolto num contexto
de crise e de desconfianca. Assim, quando da ocorréncia de situagcdes nefastas, se existir
escassez de informacdes, as pessoas irdo temer o pior. Portanto, é do interesse das
empresas aproveitar essa oportunidade para firmar a sua reputacdo e acalmar os
stakeholders (Distaso, 2010).

A assessoria de imprensa é uma boa arma no combate a situacdes de crise e no seu
aproveitamento enquanto oportunidade para a organizacdo. Como reiterado por Coombs
(2007), a0 mesmo tempo que as crises comegcam como uma ameaca (algo negativo), a
boa gestdo das mesmas pode minimizar os danos e, em alguns casos, permitir que a
organizagao surja mais forte. Neste contexto, a relagdo e comunicagdo com os media
torna-se vital: a medida que a mensagem sobre determinada ocorréncia é veiculada, a
visibilidade mediéatica alcancada pela empresa permite-lhe controlar os efeitos que essa
informacdo tem sobre a sua reputacdo e, ainda, sobre a percecdo das partes interessadas
(Sebastiéo, 2009).

Neste sentido, e por tudo o que foi redigido ao longo deste capitulo, a comunicacéao
estratégica de crise € um instrumento vital, inerente a uma organizacdo, que deve ser
utilizada continuamente, promovendo dialogo, especialmente durante a gestdo de uma
emergéncia, no sentido de prevenir e/ou amenizar possiveis represalias que recaiam
sobre a imagem e reputacdo corporativas. Ademais, e como reiterado por Martins

Lampreia (2013), num contexto de crise empresarial, 80% das iniciativas a desenvolver
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encontram-se no dominio da comunicacdo. Tal requer que a maioria dos especialistas
em gestdo de crise provenha de uma vertente do referido dominio, com destaque para as
relagdes publicas e assessoria de imprensa. Contudo, é falacioso concluir que qualquer
profissional com uma vasta experiéncia no ramo da comunicacdo, como, por exemplo,
na execucdo de campanhas de comunicacdo interna ou de lancamento de produtos, se
encontra automaticamente habilitado para lidar com esta &rea: a comunicacao de crise
foge aos padrbes convencionais e, como tal, requer uma formacéao especifica por parte

de quem tera de executar esta funcao (Lampreia, 2013).
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CAPITULO II

Apresentacdo da Entidade Acolhedora do Estagio

Curricular e descricdo das atividades desenvolvidas
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2.1 Caixa Geral de Dep6sitos®®

2.1.1 Apresentacdo global

A Caixa Geral de Depositos € o culminar de uma evolucdo que se iniciou muito
antes da sua fundacdo, a 10 de abril de 1876, dado que o espirito que presidiu a sua
constituicdo ja se encontrava presente nas atividades desenvolvidas por outras

instituicGes (Depdsito Plblico e Arcas dos Orfios).

O seu primeiro edificio-sede teve lugar no Calhariz, em 1887. Desde entdo, a
expansdo da instituicdo, na area de Lisboa, em matéria de servicos de apoio central,
conduziu a necessidade de ocupacéo de cerca de 29 edificios e, consequentemente, as
dificuldades de comunicacéao inerentes a essa dispersdo. Foi nesse contexto que surgiu a

necessidade de concentracao desses servigos centrais num Unico edificio.

A informacao disponibilizada no site institucional refere que em 1985 foi aberto
um concurso ao qual concorreram 54 Gabinetes de Projetos, tendo, numa primeira fase,
sido selecionados dez, cujas respetivas maquetas se encontram expostas na atual
Agéncia Central Sede. O projeto selecionado, da autoria do arquiteto Arsénio Cordeiro,
foi, entdo, iniciado, tendo sofrido, no término de 1989, diversas alteracdes, em virtude
da politica de modernizacéo, regionalizacdo e consequente racionalizacdo de efetivos.
As alteracBes urbanisticas e arquitetonicas materializaram-se numa reducdo da area
construida em 14.500 m? (7,25%), o que viabilizou um acréscimo de zonas verdes e a

criacdo de um novo arruamento, ligando as Avenidas Jodo XXI e Marconi.

Em outubro de 1987, iniciou-se a primeira empreitada referente a movimentagéao

e contencao de terras. A ocupacao do complexo data de meados de 1993.

O edificio, atualmente com as melhores condicdes de seguranca, dispde de sete
areas principais: Administracdo e Direcdes Centrais; Areas de Atividades
Socioculturais; Culturgest; Servicos Sociais; Agéncia Central-Sede; Empresas do Grupo
CGD e Caixa Geral de AposentacGes. Existem ainda as zonas de restauracédo, e

respetiva cozinha, a tipografia, a reprografia, 0s arquivos, 0s armazéns, 0s

19 A informagdo contida nos subpontos referentes a esta tematica encontra-se no site oficial da Caixa
Geral de Dep0sitos (disponivel em https://www.cgd.pt/Institucional/Pages/Institucional _v2.aspx)
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parqueamentos, para cerca de 1150 viaturas, as oficinas de manutencéo e as instalaces

técnicas.

Para além de dispor de uma vasta rede de caixas automaticos privativos, servico
Caixautomatica e da participacdo na rede nacional Multibanco, a CGD encetou projetos
pioneiros de banca a distancia, através do langcamento do servico Caixadirecta
(acessivel, atualmente, via telefone, internet, SMS e mobile), do servico de corretagem
online, Caixadirecta invest, e do servi¢co de banca eletronica para empresas, Caixa e-

banking.

A CGD é, ainda, parceira em redes de servi¢os bancarios de conveniéncia, em
conjunto com outras entidades, como, por exemplo, postos de abastecimento de
combustivel, estacGes de caminho-de-ferro, universidades e servicos publicos.

A continua evolucdo do investimento na inovacdo e na aplicacdo de novas
tecnologias materializou-se, mais recentemente, no lancamento da aplicacdo
interbancéria “DaBox”. Esta aposta constante no digital visa facilitar o acesso aos
servicos bancarios, através de canais alternativos a agéncia tradicional, permitindo um
reforco da capacidade de atendimento personalizado na rede comercial e conferindo
uma maior disponibilidade para a prestacdo de servicos a medida das necessidades e

expectativas de cada cliente.

2.1.2 Perspetivas de desenvolvimento

Entre os principais objetivos de desenvolvimento da atividade da CGD

destacam-se;:

e Ainovacdo e o aperfeicoamento continuos na prestacdo de servigos na banca de
retalho, sendo esta a principal area de negdcio;

e A abertura de novos canais de contacto com os clientes, facilitando o acesso aos

Servigos;

e A orientacdo e a expansao da atividade para as areas de negdcio com maior

potencial de crescimento e rendibilidade;
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e A promocdo da utilizagdo das novas tecnologias, tanto pelos clientes como pelos
colaboradores, aumentando a qualidade do servico prestado e reduzindo os

custos operacionais;

e O estabelecimento de parcerias com outras empresas, lideres nos seus setores,
para a criagdo de servigos avangados no dominio da nova economia,

nomeadamente banca e comércio eletronicos.

2.1.3 Estratégia de atuacéo

A estratégia de atuacdo da CGD, como ja referido, tem como diretrizes
principais a eficacia e a inovacdo, ao servico das familias, das empresas e das
instituigdes. Enquanto Banco parceiro de crescimento e desenvolvimento sustentado, a
CGD privilegia as ligacbes de longo prazo com os clientes. Esse relacionamento é,
constantemente, fomentado, através de uma oferta completa de produtos e servicos que

correspondam a dindmica dos mercados e das necessidades dos clientes.

2.1.4 2017: mudanga do conceito de Comunicagdo

Em 2017, a CGD adotou um novo conceito de comunicacdo que se entende até

ao presente: o foco na portugalidade da marca.

Com vista a materializacdo do conceito, as campanhas promovidas pela CGD
integraram imagens de pegas de Bordallo Pinheiro e slogans inspirados em provérbios
populares (figura 6), rimas e/ou expressdes. Trata-se de referéncias visuais e linguisticas
que, de uma forma imediata, transportam 0s portugueses para o patrimonio nacional.
Neste sentido, também o log6tipo da CGD (figura 7) sofreu uma alteracdo, ao ser-lhe

anexado o endosso da bandeira.

A assinatura vigente, com uma notoria referéncia a Portugal, posiciona a Caixa
como um valor 100% nacional, que pertence a cada portugués, e que, por isso, merece
ser preservada e protegida, na medida em que, retém, em si, a expetativa e a confianca
dos milhdes de depositantes. As cores utilizadas também remetem para o facto de a
Caixa ser uma instituicdo de referéncia, que permanece como o0 Unico Banco de capitais

exclusivamente portugueses.
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A Caixa. Portuguesa, com certeza.

Figura 6.
Primeira campanha que refletiu o conceito (abril de 2017)

o,
&H

Logdtipo em vigor

2.2 O estagio curricular realizado na Caixa Geral de Depdsitos

O estagio curricular solicitado a Caixa Geral de Depdsitos, com a duracdo de trés
meses, foi autorizado formalmente, por e-mail, no dia 22 de julho de 2019. Ao
documento foram anexados a data de inicio e término, 2 de setembro a 29 de novembro
de 2019, o local, Direcdo de Comunicacdo e Marca (figura 8), situada no terceiro andar
do Edificio Sede da CGD, na Avenida Jodo XXI, e 0 nome do orientador institucional,
Luis Goldschmidt.

_ Nucleo de Apoio - Secretariado/Planeamento e
Controlo (NCMI1)

|
L

— Nicelo de Assessoria de Imprensa (NCM2)

— Comunicagao Institucional e Marca (ACM1)
Dire¢io de Comunicagioe | |
Marca (DCM)

— Comunicagdao Comercial (ACM2)

- Comunicagao Interna (ACM3)

~—  Gestao do Patrimoénio Historico (ACM4)

Figura 8.
Constituicdo da Direcdo de Comunicacdo e Marca da Caixa Geral de Depésitos

Fonte: Elaboragdo propria
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No dia 30 de agosto de 2019 foi realizada uma reunido com Luis Goldschmidt, com
0 objetivo de proceder a assinatura de documentos e & discussdo de alguns pontos
referentes ao estagio, nomeadamente o nicleo onde iria ser realizado — assessoria de
imprensa. No mesmo dia, Luis Goldschmidt iniciou o processo de integracdo do novo
elemento: apresentacdo aos colaboradores presentes e visita guiada aos pontos

principais do edificio.

No primeiro dia de estagio verificou-se, desde logo, a atribuicdo de um posto de
trabalho provisorio. Assistiu-se a aceleracdo de questdes burocraticas que, na maioria
dos casos, seriam ultrapassadas, apenas, ap6s algumas semanas, sendo meses: foi criado
um ID (“user”) no dominio “GRUPOCGD”, de modo a agilizar o processo de
construcdo do “espago” virtual, o que permitiu 0 acesso a intranet e a diversos
documentos da NCM2 — nomeadamente contactos, comunicados de imprensa e
relatérios — e uma conta de e-mail corporativa (“ines.costa.neves@cgd.pt”) com

assinatura, elementos vitais quando do contacto via online com jornalistas.

Aquele que seria o local de trabalho destinado para os restantes trés meses ficou
disponivel na segunda semana apos o inicio do estagio. Apesar de a localizacdo néo ter
sido estratégica, uma vez que potenciava a exclusdo, dado estar ligeiramente afastada e
de costas voltadas para os restantes trabalhadores, foram providenciados utensilios-
chave para a execucdo das atividades: uma secretaria espagosa, um computador de uso
exclusivo e um telefone fixo associado a uma extensdo — elemento que se revelou

particularmente Util em varios momentos, especialmente no processo de follow-up.

2.2.1 A cultura organizacional

Considera-se pertinente introduzir, como subponto, a carateriza¢do da cultura
organizacional, dada a sua relevancia no contexto da comunicagéo institucional: como
postulado por Edgar Schein (2010), trata-se do nivel mais profundo de crencas e
pressupostos basicos partilhados por membros de uma organizacao, que atuam de forma
inconsciente e definem de forma basica e “dada como adquirida” a visdo que uma
organizagao tem de si e do seu meio envolvente. Neste sentido, sdo tecidas as seguintes

consideracdes, por se entender serem 0s aspetos mais relevantes no caso em questéo:
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(1) Os funcionérios/técnicos estdo inseridos num ambiente de trabalho aberto
(open workspace), descontraido, que promove a comunicacdo lateral e o
espirito de entreajuda. Apesar de este cenario ndo se verificar no que respeita
aos detentores de cargos superiores, que possuem um gabinete proprio —
como é o caso de Luis Goldschmidt — as respetivas portas encontram-se
sempre abertas, potenciando a quebra de barreiras ao nivel da comunicacéo e

facilitando os fluxos comunicacionais ascendentes.

(2) Apesar de existir respeito pelo horério de trabalho, ndo se verifica uma
rigidez formal quanto ao mesmo — os funcionarios tém autonomia para
gerirem 0 seu tempo de acordo com as tarefas que lhes sdo incumbidas,
dentro dos prazos estipulados; assiste-se, portanto, a realizacdo de varios
intervalos ao longo do dia e a ndo existéncia de horérios (tanto no que

respeita a hora de entrada, de almoco e de saida) fixos/rigidos.

(3) Em relagdo aos rituais, episodios que visam reforcar os valores
organizacionais, destaco a comemora¢do dos aniversarios e o langamento de
novos produtos (quando a comunicacdo publica dos mesmos é realizada
atraves de, por exemplo, conferéncias de imprensa, o convite estende-se aos

trabalhadores da CGD que estejam interessados em assistir).

(4) No que respeita aos artefactos®®, torna-se pertinente realcar que todas as
secretarias estdo equipadas com dois computadores — um fixo e um portatil —
com um telefone fixo e com um apoio para os pés. Apesar de ndo existir um
dress code estabelecido, verifica-se uma preocupacdo, especialmente por

parte dos elementos do sexo masculino, em utilizarem um vestuario formal.

2.2.2 Atividades desenvolvidas

Embora o estagio tenha sido realizado no Nucleo de Assessoria de Imprensa,
foram executadas varias atividades que transcenderam esse dominio, mas que
contribuiram para a aquisi¢do de novos conhecimentos e para o desenvolvimento de

algumas competéncias. Atividades essas que foram sempre aprovadas, previamente, por

20 Caracteristicas fisicas e tangiveis de uma organizacdo (Rodriguez, 2003)
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Luis Goldschmit, que acredita que a absor¢do de conhecimento por via de mdaltiplas
areas e matérias é uma mais-valia.

Surgirdo, de seguida, indicadas numa tabela. Somente as que necessitam de
algum fundamento/explicacédo serdo detalhadas.

Esquematizacgéo das atividades desenvolvidas

Acompanhamento da execuc¢do da revista Participaco, enquanto vitima, no

de imprensa simulacro da CGD

o Estabelecimento de contactos telefonicos
Atualizacéo da base de dados referente

_ com 6rgdos de comunicacao social —
aos contactos dos media

follow-up

Proposta de nomes de entidades para
prémios 2020 da Revista Marketeer nas
categorias “Universidades e

_ . Redacéo de uma noticia para a intranet
Estabelecimentos de Ensino”,

N | | [anexo 3]
“Responsabilidade Social e Ambiental”,
“Corporate Brands”, “Economia Digital”,

e respetivos critérios de selecdo

_ Presenca nas apresentacdes publicas
Conversas, com Luis Goldschmidt, sobre . ) )
_ _ referentes a nova funcionalidade da

0 modo como foram geridas e evitadas ) . .
_ Caixa Geral de Aposentagoes e a
crises, no passado, atraves da . .
apresentacdo dos resultados relativos ao

comunicacéo .
3° trimestre de 2019

Execugéo do arquivo relativo a Comissao .t

_ Presenca na apresentacdo publica do
Parlamentar de Inquérito a . -
lancamento da aplicacéo interbancaria

Recapitalizacéo da CGD e Gestdo do
DaBox

Banco
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N Recolha e transcricdo de declaraces e
Proposta de traducdo de um press

. . . entrevistas dadas por Nuno Rico sobre o
release, enviado pelas Nagbes Unidas,

- aumento das comissdes na CGD
sobre sustentabilidade [anexo 2]

[anexo 4]

Leitura e sintese do livro “TED Talks:

The Official TED Guide to Public . . .
Execucdo da revista de imprensa

Speaking”
P 8 [anexo 5]
em cinco diapositivos — suporte

PowerPoint

Redacdo de uma proposta de convite para

Visita a0 Gabinete de Gestio de os media, referente a um evento

Emergéncia da CGD promovido pela Caixa Geral de

Aposentagdes

[anexo 6]

Extracdo e resumo das ideias-chave da o y o
) Visita a redagdo do Jornal Econdmico
revista InfoBanca

Descrigdo de algumas das atividades desenvolvidas

a) Execucdo da revista de imprensa

A Cision?! presta servicos de comunicagio & CGD. Todos os dias, de hora em
hora, os elementos que compdem a assessoria de imprensa recebem alertas (figura 9)

com Vvarias noticias relacionadas, de forma direta ou indireta, com a CGD.

2l “The leading global provider of PR software and services including content marketing, media
monitoring, media list building, distribution and analysis” (Cision, s/d) Disponivel em:
https://www.cision.pt/ (Acedido a 21/10/2019)
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4 Today

CISION Portugal

alerta CGD 1401
Mews Digest

CISION Portugal

alerta CGD 13:00
Mews Digest

CISION Portugal

alerta CGD 12:01
Mews Digest

CISION Portugal

alerta CGD 11:00
Mews Digest

CISION Portugal

alerta CGD 10:03
Mews Digest

CISION Portugal

alerta CGD 09:03
Mews Digest

CISION Portugal

alerta CGD o701
Mews Digest

CISION Portugal

alerta CGD 06:00
Mews Diaest

Figura 9.
Alertas enviados pela Cision

A Cision providencia, também, diariamente, revistas de imprensa - as sete da
manhd, as nove da manhd, as quatro da tarde e as dez da noite — subdivididas em
“Grupo Caixa Geral de Depositos”, “Setor e Concorréncia” e outra, a parte, referente ao
imobiliario (esta ultima também € recebida pelas entidades da CGD cuja area de
intervencdo incide sobre este ramo) (figura 10). O contetdo das mesmas materializa-se

em clipping referente a cada categoria.
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CISION Portugal
Revista de imprensa qua 22:01
Revista de Imprensa

CISION Portugal
Revista de imprensa qua 16:04
Revista de Imprensa

CISION Portugal
Revista de imprensa qua 9:04
Revista de Imprensa

CISION Portugal
Revista de imprensa as 9h qua %:03
Revista de Imprensa as 9h

CISION Portugal
Revista de Imprensa de Imabiliario qua 9:03
Revista de Imprensa de Imabilidrio

CISION Portugal
Revista de imprensa as 7h qua 7:01
Revista de Imprensa as 7:00

Figura 10.
Revistas de imprensa enviadas pela Cision

Através destas ferramentas, o Nucleo de Assessoria de Imprensa, sob o user
“Comunica¢ao CGD”, presta um servico interno ndo sé a DCM — direcdo em que atua —
como também a diferentes entidades pertencentes a CGD, através de uma revista de
imprensa personalizada, submetida tanto na intranet — para chegar a toda a comunidade
CGD - como enviada por e-mail a contactos internos especificos.

Todas as manhds, desde o dia 30 de setembro até ao término do estagio, o
procedimento realizado ndo sofreu qualquer alteracdo: a) selecdo das noticias relevantes
para cada um dos trés setores - “Grupo Caixa Geral de Depositos”, “Setor e
Concorréncia” e “Imobiliario” — a partir do clipping global realizado pela Cision, no
respetivo portal, b) submissdo do documento gerado na intranet, plataforma que impedia
que a mesma fosse editada, c) e envio do mesmo, por e-mail, a todos os contactos
inseridos numa folha em Excel intitulada “Revista de Imprensa - 2019 Versdo
atualizada”. Neste ultimo procedimento, a revista de imprensa, inicialmente gerada, era
reformulada: os titulos e os leads das noticias e a ordem pela qual os conteddos surgiam
eram editados. Foram, portanto, aplicados critérios de relevancia, principalmente no que
respeita a selecdo e hierarquizagdo dos conteddos. Verificou-se a estimulacdo da
capacidade de sintese, dado que a redacéo dos leads foi realizada de modo a que quem
os lesse, no caso de ndo ter tempo para proceder a uma leitura integral do contetdo

noticioso, conseguisse ficar a par dos pontos-chave.
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A revista de imprensa é um instrumento interno bastante importante para
diversas areas de atuacdo da CGD, principalmente porque fornece as informacdes
veiculadas por todos os 6rgdos de comunicacdo social nacionais e regionais, versdes
online, impressa, radiofonica, televisiva, sobre o grupo CGD, o setor
bancéario/financeiro e a concorréncia; que, muitas vezes, contém informacgdes-chave no
que respeita, por exemplo, aos avangos que estdo ser pensados e desenvolvidos pelos
principais Bancos concorrentes. Ademais, informa os funcionarios, em especial os que
estdo no atendimento ao cliente, sobre as questdes, relativas a CGD, que marcam a
agenda mediatica, deixando-os portadores de todas as informacbes veiculadas pela
imprensa e, deste modo, mais preparados para responder, atempadamente e

corretamente, as possiveis perguntas que surjam.

b) Follow-Up e atualizacdo de contactos

Na primeira semana de estagio voluntariei-me para atualizar a base de dados
referente aos contactos dos érgdos de comunicacdo social, por estar ciente que é uma
ferramenta que facilita a segmentacéo efetiva, quando da disseminacdo de comunicados

de imprensa e/ou convites para a presenca em eventos.

Durante o restante periodo, mediante o assunto especifico que pretendiamos que
obtivesse cobertura mediatica, foram estabelecidos diversos contactos a fim de obter o
e-mail dos jornalistas que, dentro de cada 6rgdo de comunicacao social, habitualmente,
tratassem o tema em questdo. Por exemplo, a CGD promoveu uma semana com Vvarias
iniciativas na area do financiamento para o desenvolvimento sustentavel e da
sustainable finance, entre outras. A assessoria de imprensa teve o cuidado de enviar o
comunicado de imprensa para os jornalistas que, usualmente, escrevem sobre assuntos
relacionados com sustentabilidade/ambiente, ao invés de enviar aleatoriamente,
aumentando, assim, as hipéteses de existir, efetivamente, presenca e cobertura

mediética.

A par disso, foi executado o processo de follow-up, com o intuito de verificar a
presenca dos 6rgdos de comunicacdo social nos eventos publicos, bem como a rece¢do
de comunicados de imprensa. Trata-se de um procedimento imprescindivel, na medida
em que fomenta a relagdo com os media, bem como potencia o esclarecimento de

eventuais pontos que possam nao ter ficado explicitos no documento enviado, podendo,
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assim, contribuir, para um aumento do interesse, por parte do jornalista, em cobrir o

assunto/ evento.

c) Visita ao Gabinete de Gestao de Emergéncia da CGD

No ambito da comunicacdo de crise, Luis Goldschmidt agendou uma visita ao
Gabinete de Gestdo de Emergéncia da CGD — presidido pelo Administrador do Pelouro
e coordenado pelo responsavel do Gabinete de Prevencdo e Seguranga. Apesar de a area
de atuacdo do referido ndo ser a comunicagdo, mas sim a seguranca, ambas estéo
relacionadas: se surgir uma ocorréncia que ponha em risco a vida das pessoas (p.ex. um
assalto a uma agéncia ou um desabamento), é solicitada a presenca do assessor de
imprensa, tanto para estar a par da situagdo como para conseguir observa-1a?2. E uma
presenca vital, em situacOes de crise, dada a necessidade de controlar a informagéo que
é cedida aos media, bem como de Ihes fornecer respostas rapidas e precisas, como, alias,

foi mencionado, varias vezes, ao longo deste trabalho.

Ademais, durante o periodo do estagio, o Gabinete de Prevencdo e Seguranga
auxiliou a assessoria de imprensa, huma das etapas do processo de gestdo da imagem da
CGD: quando foi anunciado que ia deixar de ser possivel efetuar levantamentos,
depdsitos, transferéncias ou pagamentos, nas areas automaticas, com as cadernetas,
algumas noticias mencionavam, como lesados, apenas os clientes da CGD, descartando
os dos Montepio e Crédito Agricola. No dia 4 de setembro, o Gabinete de Prevencéo e
Seguranca recebeu a informacgdo de que a SIC estava a entrevistar clientes, a porta de
uma agéncia da CGD. Prontamente, informou Luis Goldschmidt que, rapidamente,
conseguiu detetar qual o jornalista responsavel e, prevendo que o produto final seria
uma reportagem?®, forneceu-Ihe informagao pertinente, reforcando que a Caixa ndo era
o unico Banco que “abolia” os levantamentos com a caderneta, bem como que a medida
era uma consequéncia direta da entrada em vigor das novas regras europeias. Deste
modo, Luis Goldschmidt descartou qualquer responsabilidade que pudesse ser atribuida,

ainda que indiretamente, a instituicéo.

22 O gabinete é composto por varios ecras, que reportam imagens das diversas cameras espalhadas pelo
edificio e por todas as agéncias CGD, bem como por uma televisdo sempre conectada num canal de
noticias.

23 Disponivel em http://www.pt.cision.com/cp2013/ClippingDetails.aspx?id=f1760da4-4490-4725-b30e-
ad2c76a831f8&userld=e7970beb-84cd-4e04-a5c3-f78664f9eabb&userid=e7970beb-84cd-4e04-a5c¢3-
f78664f9eabb (Acedido a 7/11/2019)
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2.2.3 Caso: Caixa Geral de Depositos atualiza precario das comissoes

E apresentada, de seguida, uma situacdo de crise que afetou a imagem e
reputacdo da CGD. Este caso foi escolhido por trés motivos: a) acompanhamento da
ocorréncia desde a sua fase embrionéria, b) solicitagdo da minha colaboracdo no
processo de gestdo da mesma, ¢) o modo como foi gerida vai ao encontro de alguns

pontos tratados no capitulo | deste trabalho.

A CGD publicou, no dia 8 de outubro de 2019, no respetivo site oficial, o
documento redigido pelo Banco de Portugal, referente as alteragdes ao precério [da
Caixa], com entrada em vigor em janeiro de 20207,

Catarina Melo, jornalista do ECO, foi a primeira a fazer questdes a assessoria de
imprensa da CGD, sobre as atualizacdes. A peca saiu na manha do dia 9 de outubro®.
Com base nesta peca, Rosa Soares, jornalista do jornal Publico, redigiu uma noticia,
nesse mesmo dia, utilizando expressdes como ‘“‘gigantesco [aumento]” e “mega
[atualizagdo]”, aliadas a um subtitulo intitulado “Nova penalizacdo dos reformados”?®.
Note-se que a jornalista redigiu a referida peca sem ter comunicado com a Caixa; ao
invés disso, contactou a Deco. Por sua vez, as declara¢des da associacdo, em particular
do economista Nuno Rico, serviram de pano de fundo a noticia que a jornalista,
anteriormente mencionada, redigiu para a edicdo impressa, que saiu, no dia seguinte,
com a manchete “Caixa penaliza reformados e da bonus de 30% a clientes especiais.
CGD agravou em 14% o custo das contas a ordem mais baratas, penalizando
pensionistas e titulares de montantes mais baixos, e d& desconto aos clientes com

rendimentos mais elevados” (figura 11).

24 Disponivel em:

https://www.cgd.pt/Precario/Documents/Comunicacao-Alteracao-Precario-Comissoes-

Despesas Jan2020.pdf (Acedido a 21/10/2019)

% Disponivel em: https://eco.sapo.pt/2019/10/09/caixa-passa-a-cobrar-mb-way-em-janeiro-ja-ha-cinco-
bancos-a-aplicar-comissoes/ (Acedido a 21/10/2019)

% Disponivel em: https://www.publico.pt/2019/10/09/economia/noticia/caixa-faz-gigantesco-aumento-
comissoes-passa-cobrar-884-euros-mb-way-1889365 (Acedido a 21/10/2019)
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Caixa penaliza reformados e da
bonus de 30% a clientes especiais

CGD agravou em 14% o custo das contas a ordem mais baratas, penalizando pensionistas e titulares
de montantes mais baixos, e di desconto aos clientes com rendimentos mais elevados ia, 24

Médicos sem
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Figura 11.
Manchete do jornal Publico, do dia 10/10/2019

Esta situacdo alcangou as proporcdes reais de uma crise?’ mediatica, com
impacto na imagem e reputacdo da CGD, quando Nuno Rico comegou a dar entrevistas
nos principais meios de comunicacédo social (TVI, RTP, SIC Noticias, Antena 1, TSF e
Radio Renascenga), essencialmente nos dias 10 e 11 de outubro, e as suas declaragdes
comecaram a ser difundidas, de forma viral, por outros 6rgdos, especialmente nas
edicdes online dos mesmos. Também no dia 10 de outubro, a Deco publicou um artigo

intitulado “Caixa Geral de Depésitos aumenta 300% a comissdao MB Way”?8,

Nuno Rico mostrou-se indignado, face a atualizacdo de comissdes, dado que,
segundo 0 mesmo, esta Ultima teria um impacto penalizante na vida dos clientes
portadores de rendimentos baixos, nomeadamente pensionistas e reformados, e
favoreceria os clientes mais abonados, tanto monetariamente como patrimonialmente. O
economista da Deco sublinhou, também, varias vezes, que a CGD estava a ir contra uma
diretiva imposta pelo Banco de Portugal, de que os custos das contas a ordem nao
devem depender do patriménio financeiro do cliente. Ademais, enfatizou que a Caixa,
enquanto Banco publico, estava a dar um mau exemplo, em questdes de subidas de
comissdes, uma vez que, muito provavelmente, os restantes Bancos seguiriam a mesma
politica. Estes pontos foram os abordados, de forma mais ou menos detalhada, por Nuno

Rico, em todas as suas intervencdes publicas, mencionadas no paragrafo anterior.

27 Segundo os estagios postulados por Sénia Pedro Sebastido (2009), apresentados no ponto 1.3.2 deste
trabalho, considero que seja uma crise de grau 3: foi uma situagdo com repercussdes tanto ao nivel da
estrutura da empresa como ao nivel nacional, alvo de uma intensiva cobertura mediatica, tendo sido, por
isso, vital a ativacdo de respostas por parte da CGD.

28 Disponivel em https://www.deco.proteste.pt/dinheiro/contas-ordem/noticias/caixa-geral-de-depositos-
aumenta-300-a-comissao-mb-way (Acedido a 14/10/2019)
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Perante esta proliferacdo, tanto das declaracbes de Nuno Rico como das
constatacOes feitas por Rosa Soares, principalmente no que concerne aos reformados, o
assessor de imprensa da CGD comecou a informar os jornalistas, que haviam redigido

noticias baseadas nestas duas “fontes”, de que existiam iseng¢des (exemplo — figura 12).

Caixa Geral de Depdsitos assegura que isenta
390 mil reformados de comissoes

0000

RODRIGO ANTUNES/LUSA

Em reagao a noticia do Puiblico, que contabiliza o agravamento de custos em 14% na
conta pacote mais barata, a CGD defende que isenta reformados de comissdes. Mas ha
subidas de custos em varios produtos

Figura 12.
Noticia de comunicado enviado as redagdes pela CGD
Disponivel em: https://expresso.pt/economia/2019-10-10-Caixa-Geral-de-Depositos-assegura-que-isenta-
390-mil-reformados-de-comissoes (Acedido a 14/10/2019)

Ademais, também o assessor de imprensa da CGD redigiu um direito de resposta
direcionado ao jornal Publico, publicado, pelo referido 6rgdo de comunicagéo social, no
dia 14 de outubro®®. O documento, assinado pelo responsivel da Direcdo de
Comunicagdo e Marca da CGD, Francisco Viana, contestava a manchete da edicdo
anteriormente referida (figura 11) e o corpo da noticia que lhe estava associado (figura
13), esclarecendo, de forma detalhada e percetivel, os pontos abordados de forma

errénea.

29 Disponivel em https://www.publico.pt/2019/10/14/economia/direito-de-resposta/caixa-agrava-14-custo-
conta-ordem-barata-publicado-10-outubro-1889855 (Acedido a 14/10/2019)
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, pela assessoria de imprensa,

ilustram o conceito de gestdo de significado, tratado no capitulo | (ponto 1.3.1) deste

trabalho, que, como referido, reline os esfor¢os necessarios para influenciar a percecéao

que as pessoas tém/formam da organizacdo em crise. Neste caso, a CGD, que enfrentava

acusacoes

de estar

a

prejudicar uma

parcela

débil da

reformados/pensionistas carenciados, financeira e patrimonialmente.

Caixa agrava em 14% o custo
da conta a ordem mais barata

Banco priblico penaliza a Caixa S, a conta que substituiu a conta reformado, e da desconto de 30%
aos clientes de rendimentos mais elevados. Transferéncias MB Way passam a ter custos de 88,4 céntimos

Banca
Rosa Soares

Injustas e desproporcionadas. £
assim que Nuno Rico, economista da
Deco Proteste, resume a actualizacio
de comissbes que a Caixa Geral de
Depésitos (OGD) acaba de fazer para
2020, em que se destaca um agrava-
‘mento de custos para os clientes com
menores rendimentos, nomeada-
mente os reformados, e para as que
estio “amarrados” pelo crédito a
habitacio. A Caixa, que incluiu na
actualizacio um “bénus” para clien-
tes especiais, relativiza os aumentos,
adiantando que a revisio esta “em
linha com o mercado”, correspon-
dendo a um aumento médio “infe-
rior a 2% aoano”.

O “gigantesco” aumento de comis-
sdes apanha um grupo significativo
de clientes que tem vindo a ser pena-
lizado, nomeadamente os pensionis-
tas, que perderam acesso i “conta
reformado” e clientes de rendimen-
tos mais baixos, que passaram para
aConta S, a que tem custos mais bai-
x0s na oferta do banco piiblico, &
excepgio da conta de servigos mini-
mos bancarios.

A Conta S custava, para quem
tinha cartio de débito e domiciliacio
de rendimento (conta ordenado ou
pensdes) ou patriménio financeiro,
2,80 euros mensais (mais imposto de
selo). Passara, a partir de 25 de Janei-
r0,a pagar 3,20 eurcs por més. £ um
agravamento de 14%, sendo que o
seu custo antes da actualizagio de
Maio era de 2,60 euros. Para os clien-
tes que ndo tém aquele conjunto de
produtos, o custo mantém-se em
4,95 euros.

Ainda no universo das contas i
ordem, a instituigio, que na primei-
ra metade do ano apresentou lucros
de 400 milhdes de euros, contempla
um “megadesconto” para os clientes

Figura 13.

rendimentos — contraria, segundo
o ecoﬂomma Nuno Rico, as orien-

Bloco de Esquerda e o PCP. Esta pas-
sard, a partir de Margo de 2020, de

doB: ugal, de que

2 is para 2,86 euros.

nio devem ser discris os
clientes em fungio dos rendimentos
ou do patriménio, e que, inclusive,
esteve subjacente no fim das comis-
stes de manutencio da conta de
depésitos & ordem em mmau do
saldo, q

sard a ascender a 34,32 euros.

Os agravamentos chegam as con-
tas de servigos minimos bancérios,
que a instituico liderada por Paulo
Macedo isentava e que agora passam
a ter 0 custo maxi do por lei

tes mais baixos.

Relativamente a este aumento, a
Caixa fez chegar uma nota o PUBLI-
00 em que destaca que o niimero de

(4,20 euros anuais) para os clientes
que apresentarem rendimentos aci-
ma do salirio minimo nacional. A
partir de 25 de Janeiro, os clientes

i

aumenta de duas para quatro.

Sio ainda penalizados os clientes
da Caixa que ainda usam as “velhas”
cadernetas, e s3o maioritariamente
0s mais idosos e 0s de menor rendi-

4,20

ma do SMN vio passar a pagar 35
céntimos par més.

Cobranca no MB Way
Custos ainda no MB Way, coma CGD
a passara ser o quinto banco (seguin-
doos passos do BPI, BCP, Santander
eCaixa de Crédito Agricola) a cobrar
por este servico.
As transferéncias realizadas atra-
vés da aplicacio (app) MB Way pas-
istar, a partir de 25 de Janei-

bancarios, queaCGDatéagora

ro, 85 céntimos ou 88,4 céntimos

mixlmoﬂl-dopofhl,pul
rendimentos acima do SMN

com previs-
to mas nio cobrado no pregirio era

de 20 céntimos).
Astransferéncias feitasa partir da
aCaixa Easy, tém

mentos. desde 14

¢ deSetembrodeixaram de ser usadas

um custo previsto de IS céntimos,

para fazer de nume-
ririo, nas caixas automaticas, pas-

| samater um custo agravado quando

quenio Nastrans-
feréncias MB Way, os clientes com
idade inferior a 26 anos ficam isen-

levantar dinheiro  tos, ainda algumas
a0s balcdes. Cada énci Contas
balcio passari a pagar 3,12 euros,  Caixa.

acima dos 2,86 euros

em vigor. As actualizacbes de cader-

Arequisic ga de cheques
bé arias alteragbes, com

netas feitas a0 balcio duplicam de
valor, passando dos actuais 1,04
euros para 2,08 euros.
Neste campo, a CGD destaca que,
mbro,

destaque para a compra de trés che-
ques nas caixas automaticas, que

4 a custar cinco euros, contra
3,74 euros anteriores. A requisigio
de um médulo de 11 ch

de 250 mil cartdes de débito naque-
les clientes, com a primeira anuidade
gratuita.

dos passa de 13,73 euros para 15,6
euros. E as requisigoes aos balcdes
ou por telefone também sio agrava-

Corpo da noticia do jornal Pablico, edicéo de 10/10/2019

populacéo:

(Também disponivel online: https://www.publico.pt/2019/10/10/economia/noticia/caixa-agrava-14-custo-
conta-ordem-parata-1889467 - Acedido a 14/10/2019)

Esta negatividade, inerente a imagem e reputacdo da CGD, agudizou-se no dia

13 de outubro, com a manchete avancada pela edicdo impressa do Jornal de Noticias

“Nova gestdo da Caixa aumentou em 73% custos para clientes. Produtos e servigos

agravados em 133 euros face aos valores de 2017” (figura 14).
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Figura 14.
Manchete do Jornal de Noticias, edi¢do de 13/10/2019

O corpo da noticia, cujo titulo era “Custos para clientes aumentaram 73% com
Paulo Macedo. Produtos e servicos da CGD vao ficar 133 euros mais caros em janeiro
de 2020 face a 2017, quando o atual CEO assumiu lideranga da institui¢do”, refletia
uma analise erronea, desenvolvida pela Deco, em exclusivo, para o Jornal de Noticias
(figura 15). Tal como aconteceu com Rosa Soares, do jornal Publico, também o
jornalista que redigiu esta noticia, Pedro Araujo, ndo contactou a Caixa, no sentido de
obter a outra versdo dos factos ou verificar a veracidade dos dados. Uma vez mais, 0
conteddo noticioso, gravemente falacioso, foi difundido, de forma viral, pelos media
[por exemplo, Expresso, Sdbado, SIC, CM TV, TVI 24, Antena 1, Executive Digest

Online, jornal i, jornal Sol, RTP].
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Figura 15.
Corpo da noticia do Jornal de Noticias, edicdo de 13/10/2019

(Parte da noticia esta disponivel online: https://www.jn.pt/economia/nova-gestao-da-caixa-aumentou-
custos-para-clientes-em-73-11400912.html - Acedido a 14/10/2019)

Como afirmado por Jodo Figueira (2017), “as organizagdes, sobretudo as que
atuam em mercados mais competitivos e estdo mais expostas, tém nos media o palco
privilegiado para os seus processos de institucionalizacdo de sentido” (p.14). Foi,
precisamente, no ambito desta premissa que o Presidente da Comissdo Executiva da
CGD, Paulo Macedo, desmentiu as percentagens erréneas avancadas pelo Deco e
veiculadas pelos 6rgdos de comunicacgdo social: fé-lo a margem de trés eventos-chave,
onde sabia, de antemdo, que iria ser questionado sobre esta tematica, bem como que as
suas declaracGes iriam ser alvo de uma intensa cobertura mediatica - em Madrid, na
conferéncia de imprensa que assinalou a conclusdo da venda do Banco Caixa Geral ao

Abanca®’; em Elvas, na 2.2 edi¢do do ciclo de "Encontros Fora da Caixa: Economia &

% No dia 14 de outubro. Exemplo de uma noticia que veiculou as declaracdes de Paulo Macedo:
https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/paulo-macedo-critica-desinformacao-e-recusa-aumento-brutal-
de-comissoes-na-cgd-501394 (Acedido a 14/10/2019)
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Cultura”, promovido pela CGD3!; em Lisboa, na conferéncia "Banca do Futuro”,

organizada pelo Jornal de Neg6cios®2.

Ademais, foi enviado, no dia 18 de outubro, um direito de resposta [publicado
no dia 31 de outubro, na edicdo impressa do jornal]*® direcionado & manchete e corpo
noticioso do Jornal de Noticias, edicdo referenciada acima, e, no dia 24, foi redigida
uma carta remetida a Nuno Rico, com o assunto “Posicionamento da
DECO/PROTESTE face as comissdes da Caixa”. A minha contribui¢do, neste caso,
prendeu-se, essencialmente, com o ultimo ponto: recolhi e transcrevi todas as
declaracbes e entrevistas dadas por Nuno Rico aos meios de comunicacdo [canais
televisivos, radiofonicos e jornais — edi¢Bes online e impressa], para que servissem de
fundamento ao texto da carta que lhe foi enderecgada, e revi o direito de resposta enviado

ao Jornal de Noticias.

Uma vez mais, estas agdes representam estratégias incluidas no conceito “gestao
de significado”. Como, também, referido anteriormente, a assessoria de imprensa
desempenhou um papel fundamental nos bastidores, utilizando a comunicagéo de forma
estratégica: providenciou a informacdo necessaria a elaboracdo de respostas
fundamentadas, coerentes, redigidas e difundidas no timing certo, auxiliando a concecéo
das mesmas. O ponto 1.3.4 do capitulo | deste trabalho encontra-se, igualmente, aqui,
bem ilustrado: foram eleitos dois porta-vozes — Francisco Viana e Paulo Macedo —
sendo que o papel desempenhado pelo segundo foi determinante na reposicdo da

veracidade dos factos.

31 No dia 15 de outubro. Exemplo de uma noticia que veiculou as declaracdes de Paulo Macedo:
https://www.jornaldenegocios.pt/empresas/banca---financas/detalhe/paulo-macedo-aumentos-de-
comissoes-em-73-na-cgd-sao-total-fake-news (Acedido a 15/10/2019)

%2 No dia 22 de outubro. Exemplo de uma noticia que veiculou as declaraces de Paulo Macedo:
http://pt.cision.com/cp2013/ClippingDetails.aspx?id=6d3455dc-5d29-455d-8a63-
784d104c0d59&analises=1&cp=1&userid=0fefa30a-8848-4917-a9a3-a64b8b79e8be [pfd]

33 Disponivel em http://www.pt.cision.com/cp2013/ClippingDetails.aspx?id=31eacd37-d42f-4085-9e12-
£79e92dd8863&analises=1&userid=e7970beb-84cd-4e04-a5c3-f78664f9eabb [pdf]
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CONCLUSAO

O presente trabalho dividiu-se em dois capitulos — “Fundamentos tedricos
ilustrados com exemplos praticos afetos a Caixa Geral de Depositos” e “Apresentagao
da Entidade Acolhedora do Estagio Curricular e descricdo das atividades
desenvolvidas” — materializados em sete e nove subtitulos, respetivamente. A escolha
do conteudo tedrico presente reflete-se na necessidade de sustentar a base prética
desenvolvida durante o estagio curricular de Mestrado, que teve a duracao de trés meses

e foi realizado no Nucleo de Assessoria de Imprensa da Caixa Geral de Depositos.

Durante o referido periodo, assistiu-se ao surgimento de situacdes nefastas que
afetaram a imagem e reputacdo da instituicdo bancéria, essencialmente por dois motivos
que, de certo modo, estdo interligados: o grande escrutinio medidtico a que,

recorrentemente, esta sujeita e o facto de ser um Banco publico.

Como tal, presenciou-se a respetiva gestdo, executada por Luis Goldschmidt
através da relacdo estratégica mantida com os media e da formulagdo ponderada do
discurso e das respostas dadas, igualmente, de forma estratégica. Verificou-se a extrema
rapidez, apontada por Martins Lampreia (2013), no que respeita a tomada de decisao,
formulacdo da estratégia e veiculacdo da mensagem. Neste ponto, ressalto que a
metodologia seguida ndo foi, do ponto de vista teorico, acertada: a acdo de resposta
teve, na maioria dos casos assistidos, uma base intuitiva, fruto da vasta experiéncia que
Luis Goldschmidt acumula nesta area. Talvez esta observacéo seja justificada pelo facto
de a maioria dos problemas que surgiram possam ser inseridos na categoria de
“pequenas crises”, como, por exemplo, as falhas informaticas — dada a sua dimensao,
ndo se constituem como episadios que justifiguem a mobilizacdo da equipa de gestdo de
crise e a ativacdo de algum plano de emergéncia. Contudo, ndo se trata de um caso
isolado — as minicrises enfrentadas pela CGD sdo, na sua maioria, alvo de escrutinio
publico, seja através dos media ou das redes sociais online. Esta realidade, por
acumulacdo, tem interferéncia direta na imagem e reputacdo do Banco, que nédo esta

preparado para lidar com este tipo de situagoes.

Neste sentido, levantam-se, pelo menos, duas sugestdes: os funcionarios de
primeira linha, ou seja, quem lida diariamente com os clientes — seja presencial, virtual

ou telefonicamente — devem receber formacdo em gestdo de crise e estar a par dos
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conteddos veiculados referentes a instituicdo (a assessoria de imprensa da CGD
contribui, atualmente, para este Gltimo ponto atraves da disponibilizacdo da revista de
imprensa na intranet. Contudo, seria uma mais-valia se estes funcionarios recebessem,
como acontece com outras entidades, a revista de imprensa devidamente personalizada
no respetivo e-mail); devem ser formulados planos preventivos, com o intuito de evitar
a repeticdo destas pequenas ocorréncias, que englobem politicas de comunicacéo
direcionadas para os lesados e ndo se foquem, somente, na comunicagdo social. Estas
duas medidas contribuiriam para o envolvimento de toda a comunidade corporativa na
resolucdo de incidentes menores, e atenuacdo das respetivas consequéncias, a0 mesmo
tempo que potenciavam uma base de formulacdo de respostas mais tedrica e ndo tanto

intuitiva.

No que concerne aos recursos classicos indispensaveis a implementacdo de um
plano preventivo de gestdo de uma crise, a CGD dispGe de uma base do Plano de
Continuidade de Negdcio — prevista para qualquer situacdo que, como o0 nome indica,
interfira na continuidade normal do negdcio, como, por exemplo, sismos, terramotos,
manifestacdes, que tem como protagonistas a comunicacdo interna e externa; um Plano
Estratégico — que engloba dois manuais focados em questdes de stress financeiro,
impostos pelo Banco Central Europeu; um Plano de Resolugdo do Banco — cujo carater
ndo é fechado, mas sim resolvido; e um Plano de Recuperacdo, que se encontra alinhado

com a linha de fundo definida no Plano Estratégico.

O Manual de Comunicacdo para Gestdo de Crise foi disponibilizado
tardiamente, apds requerido. Daqui surgem duas agravantes: o atraso com que foi
solicitado o referido material — responsabilidade da estagiaria — e a falta de iniciativa da
instituicdo na apresentacdo do mesmo ao novo elemento da equipa. Uma lacuna
importante, dado que o documento deveria ser adquirido durante a formacédo que todos
os trabalhadores da CGD recebem ou durante o treino em exercicios simulados; caso
contrario, o primeiro manuseamento do mesmo podera ser feito, apenas e erroneamente,

perante uma real situacédo de crise.

O presente trabalho ndo integra a exploracdo do referido instrumento de
trabalho, na medida em que o mesmo nao foi utilizado durante o periodo de estagio.

Como tal, e uma vez verificado que compila toda a informagdo recomendada por
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Martins Lampreia (2013), considerou-se pertinente abordar, apenas, a questdo

anteriormente exposta.
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ANEXOS

&H
Comunicado

Caixa Geral de Depositos, S.A. informa sobre notificagao da Autoridade da

Concorréncia

A Caixa Geral de Depdsitos, SA (‘CGD’) foi notificada pela Autoridade da Concorréncia (‘AdC’)
de decisdo de condenacdo proferida em processo por esta instaurado em 2012, por alegadas
praticas restritivas da concorréncia respeitantes a transmissdo de informacdo comercial
sensivel entre 14 instituicdes de crédito a operar em Portugal nos segmentos de crédito a

habitacdo, crédito ao consumo e crédito a empresas, entre maio de 2002 e margo de 2013.

No ambito desse processo, a CGD apresentou tempestivamente a AdC todas as informacdes e
esclarecimentos relevantes e, desde o inicio da fase instrutdria do processo em 2015, teve
oportunidade de expor o seu posicionamento e atuacdes nos segmentos em verificacdo, pela

sua parte, de infragGes ao direito da concorréncia.

Face ao teor da decisdo da AdC aplicando aos bancos visados coimas de 225 milhdes de euros,
atendendo a coima que lhe foi concretamente aplicada, de 82 milhdes de euros (a qual, nota-
se, foi calculada em fung¢do do seu volume de negdcios nos segmentos de crédito em causa,
historicamente expressivo) e certa da razdo que lhe assiste, a CGD decidiu impugnar
judicialmente essa decisdo junto do Tribunal da Concorréncia, Regulagdo e Supervisdo. Assim
decidiu convicta de que os tribunais competentes confirmardo a total improcedéncia e

absoluta falta de fundamentacdo da imputacao de irregularidades que lhe é feita.

A CGD salienta que o seu comportamento, que reputa legal e adequado, se pautou sempre
pelo objetivo de proporcionar aos seus clientes uma oferta competitiva, ndo resultando alias
da decisdo da AdC que as alegadas praticas anticoncorrenciais que Ihe sdo imputadas (como as
que sdo imputadas as restantes instituicGes visadas, objeto de decisGes equivalentes) tenham

tido qualquer efeito negativo para os consumidores. Recorda-se a este propdsito que o crédito
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a habitacdo sempre foi a area de negdcio bancdrio com maior nimero de entidades
concorrentes, com entradas periddicas de novos players, com propostas comerciais agressivas,
guer em comunicacdo, quer em preco, comparando desde sempre de forma muito

competitiva com a generalidade dos mercados europeus.

A CGD nao so se identifica com os principios e regras da concorréncia, como se encontra
ativamente empenhada em assegurar o seu cumprimento a bem da livre concorréncia e,
sobretudo, em beneficio dos consumidores. Também por esse motivo considera a CGD
carecerem de fundamento as praticas que lhe sdo imputadas pela AdC e, consequentemente,

ser injustificada a coima aplicada.

Caixa Geral de Depdsitos, S.A.
Lisboa, 10 de setembro de 2019

Anexo 1.
Comunicado enviado 8 CMVM referente ao caso Cartel da Banca (impugnacdo da coima de 82 milhdes

de euros)

Caixa Geral de Dep0ositos torna-se Signataria dos Principios
globais de Banca Responsavel

3 setembro 2019, Genebra — A Caixa Geral de Depdsitos (CGD) tornou-se Signataria oficial da
Iniciativa Financeira do Programa das Nag¢des Unidas para o Meio Ambiente (UNEP Fl), no
ambito dos Principios globais de Banca Responsavel - uma estrutura Unica, criada para
assegurar a sustentabilidade do setor bancdrio e desenvolvida através de uma inovadora
parceria entre Bancos, ao nivel mundial, e a Iniciativa Financeira das Nac¢des Unidas para o

Meio Ambiente.

Os Principios de Banca Responsavel definem o papel e o dever do setor na construgdo de um
futuro sustentavel, mas também o seu alinhamento com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentdvel estabelecidos pela ONU e pelo Acordo Climatico de Paris de 2015. Permitem
ainda, de forma decisiva, ndo sé que os bancos incorporem a sustentabilidade em todas as

suas areas, mas também que consigam identificar o impacto das suas contribui¢des na
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construcdo de um mundo mais sustentavel. Viabilizam, igualmente, novas oportunidades de

negdcio, decorrentes do aparecimento de uma economia de desenvolvimento sustentdvel.

Os Principios de Banca Responsdvel vao ser apresentados, oficialmente, no dia 22 de
setembro, durante a Assembleia Geral das Nagdes Unidas. A sessao vai contar com a presenga
do Secretdrio-Geral das Nag¢des Unidas e de mais de 30 CEOs de Bancos, incluindo Paulo Moita

de Macedo, CEO da Caixa Geral de Depédsitos.

CEO Paulo Moita de Macedo: “Ao subscrevermos a declaragdo dos Principios de Banca
Responsavel, firmamos a nossa ambicdo de assumir um papel de lideranca nas finangas
sustentaveis em Portugal. A CGD mantém-se como uma referéncia histdrica na associacdo ao
desenvolvimento sustentavel, orgulhando-se de ser o primeiro Banco em Portugal a
comprometer-se com os Principios de Banca Responsdvel da UNEP Fl. A nossa estratégia
trienal de sustentabilidade estd associada ao plano estratégico do Banco e do seu grupo
financeiro e reflete-se nos nossos negdcios, na nossa gestao e cultura corporativa, permitindo
um percurso pautado pela criacdo de valor a longo prazo para clientes, acionistas e a
sociedade como um todo. A nossa responsabilidade corporativa assenta em principios,
compromissos e valores sobre os quais definimos a nossa abordagem aos trés grandes pilares
do desenvolvimento sustentdvel: econdmico, social e ambiental. E 0 nosso investimento no
futuro, hoje, que nos torna resilientes e confiantes para os grandes desafios e oportunidades

decorrentes do caminho que faremos com os nossos stakeholders”.

Anexo 2.
Proposta de tradugdo de um press release, enviado, originalmente, pelas Nagdes Unidas

Caixa reduz numero total de reclamag¢des em 15.1%

CGD apresenta um numero de reclamagdes inferior a3 média do sistema bancario nos trés
temas avaliados pelo BdP (Contas de Depdsito a Ordem, Crédito a Habitagdo e Hipotecario e
Crédito aos Consumidores). No total de reclamagées, registamos uma melhoria global de

15,1%*.

O Banco de Portugal revelou, no passado dia 25, a Sinopse de Atividades de Supervisdo

Comportamental referente ao primeiro semestre de 2019. A semelhanca do observado em
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anos anteriores, as contas de depdsito a ordem, o crédito aos consumidores e o crédito a

habita¢do e hipotecario foram as matérias mais reclamadas.

No Crédito a Habitacdo e Hipotecario, cuja média é de 0,46 reclamac¢bes por cada mil
contratos, apresentamos um total de 0,38 reclamag¢des por cada mil contratos (tabela 1).
Conseguimos, deste modo, alcancar uma posicdo bastante mais favoravel do que, por
exemplo, o Santander Totta (0,65 reclamacdes por cada mil contratos) e o Novo Banco (0,54

reclamacgdes por cada mil contratos).

Em matérias de Contas de Depdsito a Ordem (média de 0,14 reclamacées por cada mil contas)
e Crédito aos Consumidores (média de 0,18 reclamac&es por cada mil contratos) tivemos 0,13
e 0,12 reclamacdes, respetivamente, por cada mil contas e contratos (tabelas 2 e 3). Face aos 4
maiores bancos, apenas o BCP apresenta um numero inferior de reclamacgdes, embora com
uma diferenca muito residual (0,12 e 0,11, em contas e crédito aos consumidores,

respetivamente)

O numero de queixas referentes aos servicos prestados pelos Bancos voltou a aumentar. De
acordo com o relatério apresentado, o Banco de Portugal recebeu mais de 8.000 reclamacdes
de clientes bancarios nos primeiros seis meses do ano, 5,2% acima da média mensal registada
no ano passado. Considerando a globalidade de reclamagGes apresentadas a CGD, a evolugdo

foi contraria, tendo as reclamagdes descido 15,1% no mesmo periodo.

Numa otica mais detalhada, quando comparadas com igual periodo do ano passado, as
reclamacbes referentes aos meios de pagamento/movimentacdo, canais self-service,
instrumentos financeiros, atendimento, crédito e depdsitos registaram um decréscimo de 31%,
19%, 12%, 9%, 9% e 6%, respetivamente. Esta descida verificou-se, igualmente, ao nivel das
reclamagdes apresentadas através do site publico (-57%), agéncias (-14%), livros de
reclamacdes (-8%) e representantes institucionais (-1%), p.e. supervisores e DECO. O inverso
constatou-se nas comunicagGes dirigidas a administracdo, a sede e realizadas através do

contact center: registaram uma subida de 48%, 33% e 28%, face a 2018.

Do ponto de vista tematico, as contas de depdsito sdo a matéria mais reclamada, destacando-

se o incumprimento do prazo de encerramento de conta (30 dias) e exigéncia do pagamento
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de comissdes nesse contexto e a demora no levantamento de penhora, aspetos que deverao

merecer ateng¢do proxima por parte da Caixa.

Anexo 3.
Noticia redigida para a intranet

MName Date medified Type Size

. JN edigdo impressa 11,10 2019-10-15 16:36 File folder

. Piblice edigdo impressa 10,10 2019-10-15 16:38 File folder
|| Antena Aberta (1Th08 - 10.10).mp3 2019-10-15 15:00 MP3 Farmat Sound 22199 KB
Capa JM (13.10).pdf 2019-10-13 13:26 Adobe Acrobat D... 528 KB
15| Carta Nuno Rico.docx Microsoft Word D... 28 KB
= Comentdrio MR TVI 24 (11h44 - 12.10).mpd  2019-10-13 15:25 MP4 Video 33.131 KB
= Comentarios MR TVI (13h - 10.10).mp4 2019-10-15 15:02 MP4 Video 17.813 KB
| Conversa com NR RTP3 (11h19 - 10.10).... 2019-10-15 15:01 MP4 Video 38.668 KB
|| Declaragdes MR MNoticias Antena 1(3h01 ... 2019-10-15 14:56 MP3 Farmat Sound 1.660 KB
|| Declaragdes MR Noticias Antena 1 (10h01...  2019-10-151 MP3 Fermat Sound 932 KB
|| Declaragdes MR Noticias TSF (10h03 - 10... 10-13 14:58 MP3 Fermat Sound 691 KB
|| Declaragtes MR Renascenga (14h01 - 101, 2018-10-15 15:02 MP3 Fermat Sound T43 KB
=) Declaragdes MR RTP1 (13h44 - 10.10).mp4  2019-10-13 15:03 MP4 Video 21.664 KB
= Declaragdes MR RTP3 (12h36 - 10.10) .mpd4  2019-10-13 17:03 MP4 Video 10.774 KB
| Declaragfes MR SIC Moticias (14h02 - 10.... MP4 Video 10.223 KB
B Declaragdes MR 5IC Moticias Jornal das D... MP4 Video
|| Entrevista MR Antena 1 (8h14 - 10.10).mp3 MP3 Fermat Sound 3043 KB
= Entrevista NR Didrio da Manha TVI (Sh10 ... 2019-10-15 14:58 MP4 Video 43,538 KB
B Entrevista NR TVI24 (11h23 - 10.10).mp4 2019-10-13 17:04 MP4 Video 12.788 KB
5| Excertos das noticias online.decx 2019-10-16 18:56 Microsoft Word D... 12 KB
B Participacdo MR SIC Neticias Opinide Pd..  2019-10-13 15:24 MP4 Video
L‘l’g‘ Relatério MR .docx 2018-10-15 Microsoft Ward D... 103 KB
Tabela DECO - agravamente dos custos ... 2019-10-13 15:24 Adobe Acrebat D... 184 KB

| Transcrigées de entrevistas e comentario..,  2019-10-16 18:47 Microsoft Ward D... 25 KB

Anexo 4.
Recolha e transcrigdo de declaracdes e entrevistas dadas por Nuno Rico sobre o aumento das comissées
na CGD
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Comunicagao CGD
Revista de Imprensa CGD - 20/11/2019

Revista de
Imprensa

Y
\\V7

‘GRUPO CAIXA GERAL DE DEP

Dabox chega aos dientes dos outros Bancos

A aplicagdo digital Dabox estd, desde ontem, disponivel para todos os portugueses que tenham uma conta bancéria, sejam ou ndo clientes da Caixa. A aplicagio
conta, de momente, com mais de 20 mil downloads, s6 de clientes da Caixa, e promete ser uma ajuda na gestdo das financas pessoais. Ainda durante este ano, a
CGD vai ter algumas novidades, desde melhorias ac nivel da experiéncia de utilizador, servigo de iniciagio de pagamentos e disponibilizagio de agregacio de mais
Bancos.

ECO - Economia Online
Dinheiro Vivo Online

Jornal Econémico Online (O

Exame

ormatica Online

SmartPayments.News Online
Echo Boomer Online
Sapo Online - Sapo Tek Online

Mais Ribatejo Onling

Estado surpreendido e desconcertado na liquidagdo da Quintas & Quintas

Apesar das duras acusagdes dos credores estatais ao administrador judicial, a abstengio da CGD, o maior credor da dona da insolvente Tegopi, furou os planos do
fundo pablico FACCE, que tem a haver 7,7 milhdes de euros, e votou contra a proposta de liquidagio da “holding” da familia Quintas.

Negdcios Online
Negécios
Fundos de garantia de depdsitos pesam 80 milhdes no défice

As contas publicas podero contar, sem incluir 0s 80 milhes de euros relativos a0 FGCAM, com um dividendo de cerca de 550 milhes de euros do Banco de
Portugal, em 2020, um valor gue fica abaixo dos 645 milhSes de euros registados este ano. Em compensagio, 0s dividendos a distribuir pela Caixa Geral de
Depésitos, ao Estado, podem subir cerca de 100 milhes de euros para um valor préximo de 200 milhdes de euros.

Publico

Entrega do “Prémio Caixa Geral de Depdsitos” assinala dia da FMUC

Hoje celebra-se o dia da Faculdade de Medicina da Universidade de Coimbra (FMUC). A cerimdnia inclui a entrega do “Prémio Caixa Geral de Depgsitos” aos
melhores alunos dos Mestrados Integrados em Medicina e em Medicina Dentéria, que terminaram o curso no ano letivo de 2017/2018.

0 As Beiras Online

BeiraNews Online

SETOR E CONCORRENCIA

Banca cobrou mais 12 milhGes por més em comissoes

As comissBes cobradas pelos Bancos, em Portugal, atingiram o valor mais alto desde 2015. No ano passado, a banca cobrou 3649 milh8es de euros em comissBes,
mais 142 milh8es de euros do que no ano anterior. 30 mais 12 milh#es por més. A banca foi afetada, ao longo das trés Gltimas décadas, pela "redugio, muito
acentuada, da margem financeira ". A descida das taxas de juro, para niveis historicamente baixos, € um dos motivos que levaram os Bancos a procurar aumentar
areceita por via das comissées, explica o Banco de Portugal. Face ao ativo total dos Bancos, as comiss3es cobradas, em 2018, atingiram um méximo histérico.

Dinheiro Vivo Online

o de Noticias Online

lornal de fcias

ECO - Economia Online

Negécios Online

Observador Online

Revolut quer levantar capital para financiar expansdo global

A Revolut pretende levantar capital junto de investidores internacionais, para financiar a expansio global da operagio e o recrutamenta de novos colaboradores.
Segundo a agéncia "Reuters”, o CEO e co-fundador da Revolut, Nikolay Storonsky, disse que a fintech pretende levantar, no préximo ano, “pelo menos 500
milhBes de délares em investimento direto e, talvez, mais tarde, até mil milhtes de délares em obrigages convertiveis [em capital]”.

Jornal Econémico Online (O

Reserva Federal extingue agdo contra o BES

A Reserva Federal norte-americana informou que encerrou a agdo que tinha contra o BES, aberta em 2012, relativa & legalidade de uma filial gue o grupo detinha
nos Estados Unidos.

Jornal Econdmico Online (O

Menos de dois mil balcdes ainda acima da zona euro

Desde 2010, o nimero de balcbes bancérios, em Portugal, registou uma significativa reducdo, tendo sido fechadas cerca de duas mil agéncias. Mas, apesar desta
diminuicdo, o pais continua a estar acima da zona euro. Os dados 580 do Banco de Portugal e constam nas séries longas do setor bancario portugués 1390-2018,
divulgadas ontem.

i
IMOBILIARIO

Novo aldeamento turistico promete novo conceito de habitacdo, turismo e lazer

Acaba de chegar, ao mercado, um novo aldeamento turistico, que promete ser um novo conceito de habitagio, turismo e lazer, promovido pelo Grupo Visabeira
e comercializado, em exclusivo, pela rede imobilidria Century 21 Portugal. Em causa estd o Montebelo Aguieira Lake Resort & Spa, cujos iméveis podem ser
adquiridos em regime de habitagio propria ou para investimento em ativos imobiliarios, com regime de exploragio turistica, a partir de 200 000 euros.

Idealista Online

Preco das casas mantém subida préxima dos 15%

O prego de venda das casas, em Portugal Continental, aumentou 14,7%, em termos homélogos, no 32 trimestre de 2019, de acordo com o Indice de Pregos
Residenciais da Confidencial Imobiligrio. Tal representa uma ligeira desaceleragio face 4 taxa de variagiio homologa de 14,8%, registada no trimestre anterior, e
confirma a tendéncia de suavizagdo na valorizagio que esse trimestre veio marcar.

Publico - Imobilidrio

Anexo 5.

Exemplo de uma revista de imprensa [incompleta] enviada por e-mail
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CONVITE DA CAIXA GERAL DE APOSENTAGOES

22 de outubro, 15 horas, Auditério da Administragcao da Caixa Geral de Depésitos,

Avenida Jodo XXI, 63, 92 andar, Lisboa

A Caixa Geral de AposentacGes (CGA) convida para a apresentac¢do publica da nova inovagado
tecnoldgica que permite que o Beneficidrio tenha controlo permanente e digital do estado do

pedido e do processo de aposentacao.

Para além disso, serdo anunciadas outras solu¢cdes e medidas que vdo impactar, de forma
positiva, a vida dos benificiarios da CGA, com as solu¢des que estardo disponiveis ainda em

2020.

Esta apresentacdo contard com a presenca da Dr2. Maria Jodo Carioca, Presidente do Conselho
Diretivo da Caixa Geral de Aposentacbes, e do Dr. Vasco Costa, Diretor da Caixa Geral de
Aposentacgdes.

O evento vai ter lugar no dia 22 de outubro, pelas 15 horas, no Auditdrio da Administracdo, 92
andar do Edificio Sede da Caixa Geral de Depdsitos, situado na Avenida Jodo XXI, 63, e tera
uma duracdo de 1 hora, estando prevista uma sessdo de perguntas e respostas sobre as

guestdes técnicas anunciadas na apresentacdo.

Anexo 6.
Proposta de convite para os media, referente a um evento promovido pela Caixa Geral de Aposentagdes
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