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Enquadramento contextual
Crise no BES

O Banco Espirito Santo (BES), criado em 1869, foi uma das maiores
instituigdes financeiras privadas de Portugal. Este banco era uma das muitas
empresas que faziam parte do Grupo Espirito Santo (GES), através de uma
cadeia de participagdes que separava a drea nio financeira do grupo da
parte financeira, onde estava a institui¢ao bancdria. Apesar da sua estrutura
aparentemente s6lida, era este o Grupo que, no inicio de 2014, preocupava o
Banco de Portugal porque as inspe¢oes as holdings financeiras tinham revelado
vérios problemas: a 30 de setembro de 2013, os passivos da ESI (Espirito Santo
Internacional) montavam a 5700 milhées de euros; no BES Angola foram
levantados 500 milhoes de euros, havendo 3 mil milhoes de euros de crédito
sem beneficidrio (cf. Ferreira, 2014).
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Os primeiros meses de 2014 ficaram marcados pelas tentativas do Banco
de Portugal de controlar a situagao — recomendou uma maior transparéncia na
cascata acionista do grupo, frisou a necessidade de proteger a ESFG (holding que
concentrava a posi¢ao do banco) do impacto da exposi¢ao a ESI e de potenciais
riscos na sua credibilidade (em causa estava a comercializa¢io, aos balcoes do
BES, de divida das duas sociedades problemdticas, a ESI e a Rioforte), e exigiu
a apresentagdo de um plano credivel de curto prazo para estabilizar o BES
(que nunca veio a ser feito), bem como a constituigio de uma almofada de
700 milhdes de euros para cobrir riscos associados a ESI (cf. 76id.).

A partir de margo, Carlos Costa, governador do Banco de Portugal, veio
publicamente separar o GES, onde estariam os riscos, do BES, um ativo
confidvel. Ricardo Salgado, alinhando nesta retérica, remetia para a Rioforte a
origem dos desequilibrios (contudo, a ESI e a Rioforte j4 tinham contaminado
a base de clientes da drea financeira). Entretanto, anunciou a cria¢io de uma
almofada de 700 milhdes, garantida pela Tranquilidade, para fazer face aos
riscos de incumprimento das duas sociedades problemdticas. A provisio foi
aceite pelo Banco de Portugal que, depois, constatou o erro, porque esta sé valia
200 milhoes. Mais, desafiando as instru¢des do Banco de Portugal relativas ao
corte entre o BES e o GES, Ricardo Salgado e Morais Pinto tentaram resolver
os problemas da drea nao financeira da familia: assinaram cartas de conforto de
270 milhoes para garantir que os empréstimos de empresas venezuelanas a ESI
e a Rioforte, em caso de incumprimento, seriam pagos pelo banco, e recorreram
a um sistema de triangula¢io de fundos para financiar, sem o conhecimento
das autoridades, as duas holdings em 1500 milhes (cf. ibid.).

Em maio de 2014, no prospeto de um aumento de capital, o banco revelou
que a auditoria externa a ESI, pedida pelo Banco de Portugal, tinha detetado
irregularidades nas demonstra¢oes financeiras de 2013. A sociedade apresentava
uma situagio financeira grave e o BES admitiu que estas irregularidades
poderiam afetar tanto a reputagio do banco como a cotagio das suas agdes
(cf. Pablico / Lusa, 2014).

Concluido o processo de aumento do capital, Carlos Costa informou
Ricardo Salgado que este tinha de renunciar a presidéncia do banco. No dia
19 de junho, deixou claro que nenhum membro da familia permaneceria nos
érgaos sociais do BES, de forma a evitar conflitos de interesses e a proteger a
institui¢ao de lutas internas. Em julho, a estratégia do Banco de Portugal de
separacao do BES e do GES nio resistiu. O Banco de Portugal ainda tentou
negociar com o Governo a solu¢ao da via da recapitalizagao com empréstimo da
Troika mas, mas nio terd existido vontade politica para tal (cf. Ferreira, 2014).
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Transi¢do BES-Novo Banco

No dia 30 de julho, o BES anunciou prejuizos que ultrapassaram,
largamente, os valores previsiveis face a informagao disponibilizada, até entdo,
pelo BES e pelo seu auditor externo (cf. Barroso, 2014). De acordo com o
Banco de Portugal, os resultados divulgados refletiam a prdtica de atos de gestao
prejudiciais aos interesses do BES e de violagao de determinagées do Banco de
Portugal, que proibiam o aumento da exposigdo a outras entidades do GES.
Os atos praticados num momento em que a substitui¢io da anterior
administra¢do j4 estava anunciada traduziram-se num prejuizo adicional na
ordem dos 1,5 mil milhdes de euros (cf. Comunicado do Banco de Portugal
sobre a aplica¢ao da medida de resolugdo ao Banco Espirito Santo, 2014).

Esta situagio colocou o BES numa posi¢ao de incumprimento dos récios
minimos de solvabilidade em vigor e determinou a suspensao do acesso pelo
BES a operagoes de politica monetdria. Agravou-se a perce¢ao publica do BES,
que conduziu & suspensio das transagoes em sede de bolsa de valores, na tarde
do dia 1 de agosto, com risco de contaminagio da mesma percecao as restantes
instituigdes do sistema bancdrio nacional. O aumento de incerteza relativamente
ao balango do BES inviabilizou uma solugao de capitalizagao privada num curto
espago de tempo, criando problemas 4 continuidade das atividades do banco.
O Banco de Portugal viu-se assim forgado a agir (cf. 7bid.).

Nowvo Banco

No dia 3 de agosto de 2014, o Banco de Portugal aplicou ao BES, numa
intervengio de emergéncia, uma medida de resolugio, criando, assim, o Novo
Banco. A medida de resolugio consistiu na separacio dos ativos problemdticos
de uma institui¢do, com vista a sua posterior liquida¢do, e concentragio do
essencial da atividade comercial da institui¢ao numa entidade capitalizada. Esta
solugdo visava proteger os depositantes e outros clientes particulares. Os custos
da medida seriam suportados pelos acionistas e credores do Banco e, se nao fosse
suficiente, pelo Fundo de Resolu¢ao, financiado pelos restantes bancos nacionais
(cf. Soares, 2014). O essencial da atividade do BES foi, entdo, transferido para
o Novo Banco, garantindo-se a prote¢dao dos depdsitos de particulares e de
empresas do BES e salvaguardando-se os empréstimos concedidos, além de
outros ativos. A aplica¢ao da medida de resolu¢io permitiu, ainda, manter os
servigos financeiros prestados pelo BES aos clientes e publico geral (cf. 76id.).
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O Novo Banco foi capitalizado num montante que ascende a 4900 milhdes
de euros (dos quais 4400 milhoes foram emprestados pelo Estado) e conta
agora uma nova estrutura acionista. Prevé-se que o empréstimo concedido
pelo Estado venha a ser reembolsado pelo Fundo de Resolugao. As entidades
abrangidas pelo Fundo aplicaram 133 milhoes de euros, a que se juntaram os
367 milhoes de euros disponiveis no fundo (cf. 7bid.).

Na véspera do antncio da divisio do BES, Carlos Costa convidou Vitor
Bento (que tinha assumido a presidéncia desta institui¢ao pouco tempo antes)
para liderar o Novo Banco. Muito embora tenha aceitado quase de imediato,
Vitor Bento op6s-se a venda répida do Novo Banco, manifestando interesse no
desenvolvimento de um projeto a longo prazo. Este conflito de visdes sobre o
futuro do Novo Banco levou a que o novo presidente e a sua equipa se viessem
a demitir no dia 27 de agosto (cf. Ferreira, 2014b). Eduardo Stock da Cunha
substituiu Vitor Bento no dia 17 de setembro, tendo como tinica missao a venda
do banco num espago de seis meses, de acordo com as vontades expressas do
Banco de Portugal e do Governo.

O patriménio do BES problemdtico, que depois integrard a massa insol-
vente no respetivo processo de liquidagdo judicial, ficou & responsabilidade
de administradores designados pelo Banco de Portugal (cf. Comunicado do
Banco de Portugal sobre a aplica¢ao da medida de resolu¢ao ao Banco Espirito

Santo, 2014).

Consequéncias da crise no BES com influéncia direta ou indireta no
Novo Banco

a) Venda do Novo Banco

No dia 4 de dezembro de 2014, o Fundo de Resolucao deu inicio ao
processo de venda do Novo Banco. Depois de um longo processo sequencial
de exclusao de potenciais compradores (tendo como candidatos finais, Fosun,
Apollo e Anbag), no dia 19 de agosto de 2015 o Banco de Portugal entrou
em negociagbes com a Anbang. Contudo, as propostas da Apollo e da Fosun
permaneceriam vélidas (cf. Comunicado do Banco de Portugal sobre a quarta
fase do procedimento de alienagio do Novo Banco, 2015).

No dia 1 de setembro, o Banco de Portugal anunciou o desfecho negativo
das associagbes com a Anbang, seguindo-se, portanto, um novo ciclo de
negociagdes com a entidade que apresentou a segunda melhor proposta, lugar
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que coube a Fosun (cf. Criséstomo & Soares, 2015). Mas, em novo comunicado,
quinze dias depois, o Banco de Portugal informou que interrompeu o processo
de venda, sem aceitar nenhuma das trés propostas, considerando que os termos
e condigbes nio eram satisfatérios e que o processo tinha sido condicionado
por importantes fatores de incerteza (cf. Comunicado do Banco de Portugal
sobre o processo de venda do Novo Banco, 2015).

b) A questio do papel comercial

Paralelamente ao procedimento de venda do Novo Banco, encontra-se
pendente a resolugio da questao do pagamento do papel comercial das empresas
do GES vendidas aos balcoes do BES. Sao cerca de 2.500 os clientes do
Novo Banco com papel comercial do GES, perfazendo um montante total de
527 milhoes de euros.

A inexisténcia de solucoes tem levado a realizacio de diversas manifestagoes
publicas por todo o pais, e até no estrangeiro (emigrantes), tendo até algumas
delas terminado em confrontos com as forgas de seguranca. Os manifestantes
tém palavras de ordem contra o governador do Banco de Portugal, Carlos Costa,
o ex-primeiro-ministro, Pedro Passos Coelho, e o presidente do Novo Banco,
Eduardo Stock da Cunha, exigindo a resolugao do problema.

¢) Comissio parlamentar de inquérito a gestio do GES e do BES

Com o objetivo de analisar e apurar responsabilidades relativamente ao caso
BES/GES, foi constituida uma comissao parlamentar de inquérito que reuniu
entre outubro de 2014 e abril de 2015. A presidéncia da comissao coube ao
grupo parlamentar do PSD, na pessoa de Fernando Negrao, a 1.2 vice-presi-
déncia ao grupo parlamentar do PS, através do deputado José Magalhaes ¢ a
2.2 vice-presidéncia ao grupo parlamentar do Bloco de Esquerda, na pessoa da
deputada Mariana Mortdgua.

A Comissao concluiu, relativamente ao comportamento do BES e do GES,
que se assiste «a uma forte acumula¢do de prejuizos e espiral de endividamento
a0 nivel da drea nio financeira do GES, que remonta pelo menos ao inicio
deste século» e que «em vez de conter os problemas a este nivel, o0 GES tomou
decisoes que conduziram 2 apresenta¢ao de contas desvirtuadas», e «a propaga¢ao
dos problemas junto de outras empresas do ramo financeiro, bem assim como
a contaminag¢io do ramo financeiro» (Ferreira & Pena, 2015).
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No relatério resultante dos trabalhos da Comissao afirma-se que, embora
Ricardo Salgado seja o maior responsdvel da degradacio da situagao financeira
do banco, todos os administradores de topo do GES tém a sua quota de
responsabilidade. Salienta-se, também, que a Troika foi incapaz de detetar os
problemas, mas foi o Banco de Portugal o merecedor das criticas mais duras
(cf. Valente, 2015).

Aatuagao do Governo foi considerada legitima mas os deputados constataram
que poderiam ter sido equacionadas outras formas de intervengio: reforgo da
articula¢ao com e entre as diferentes entidades supervisoras; antecipagao de
determinadas alteragoes ou clarificagoes legislativas, nomeadamente, quanto
a andlise da idoneidade dos administradores das instituigdes bancdrias (cf.
Ferreira/Pena, 2015)

Finalmente, a Comissao concluiu que a resolugio foi a melhor medida
porque acautelou os interesses dos depositantes do BES e permitiu a manutengao
da atividade bancdria, sem perturbagoes significativas no sistema financeiro
nacional (cf. Valente, 2015).

Campanha de lancamento da marca Novo Banco

O Novo Banco langou a sua primeira campanha de comunica¢io no
dia 22 de agosto 2014, com a assinatura/slogan «um bom comego». A par da
assinatura, escolheram a borboleta como forma de dar a entender as inten¢oes
de renovagio e transformagio por parte da marca. A campanha foi lancada
na rddio e na imprensa e procurou passar a mensagem de uma nova era para
o banco, com base nas associagdes confianca, envolvimento e proximidade,
nao esquecendo os clientes mas, especialmente, os colaboradores, profissionais e
com experiéncia passada (cf. Press Release <Novo Banco langa primeira campanha
de comunicagio», 2014).

Além dos antncios na rddio e na imprensa, 0 novo conceito estendeu-se aos
balcdes, ao merchandising, a suportes gréficos e ao website do banco (cf. 7bid).

Revisao da literatura

Crises organizacionais

Weick caracteriza crises organizacionais como eventos de pouca probabi-
lidade e grandes consequéncias que ameagam os principais objetivos da
organizagio (cf. Weick, 1998: 305). Hale ez al. (cf. 2005: 113) acrescentam a
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defini¢do anterior os elementos elevada ambiguidade e elevada pressao temporal
no processo de decisao. Dutta e Pullig (cf. 2011) salientam o papel das crises
organizacionais na reputagio da organizagio.

Coombs (cf. 2007) define reputagio como um conjunto agregado de
avaliagoes realizadas pelas partes interessadas da organizacao, relativamente a
capacidade desta atingir as expectativas que as partes interessadas possuem, com
base no comportamento histérico da organizagao. Van der Meer e Verhoeven
(cf. 2014) incluem a componente emocional, ao considerar que a reputagao se
forma, especificamente, com base nas emogoes experimentadas nas interagoes
com a organizagao. Esta premissa acaba por ir ao encontro das conclusaes de
Mwihaki (cf. 2004) ao afirmar que as agoes e atitudes da organiza¢ao provocam
reagbes emotivas nos diferentes puiblicos de uma organizagio, que influenciam,
depois, a imagem que guardam da organizacio.

Coombs (cf. 2007), com a conce¢io da Teoria Situacional de Comunicagio
de Crise, deixa explicita a ideia de que as partes interessadas procuram
compreender a quem pertence a responsabilidade pela crise. E, se a crise se
caracterizar pela inteng¢ao, as partes interessadas desenvolvem sentimentos de raiva
e/ou aborrecimento para com a organizagao, o que se poderd, ainda, traduzir
em consequéncias que além de afetivas, s3o0 comportamentais: abandonar a
organizagao ou originar um passa-a-palavra negativo.

Significado Associado

Crystal (cf. 2010) afirma que a semAintica é um dos ramos da ciéncia da
linguagem e relembra que o termo foi cunhada, em 1890, por Michel Bréal,
como a ciéncia dos significados. O autor explica, também, que o sistema de
significados de uma lingua é muito complexo devido a fenémenos como a
conotagao, a coloca¢io ou a imprecisao.

Mwihaki (cf. 2004) neste sentido, ao definir a lingua como um sistema
de regras e principios que definem a comunicagio quotidianamente, considera
o significado um fenémeno pragmdtico com diversas utilizagoes, regido por
regras tdcitas. «Logo, a aplicagdo do significado estd dependente do contexto
comunicativo, das relagoes sociais e do contexto cultural» (cf. Martins, 2015:
77-78) e «a sua andlise nao tem, necessariamente, uma relagao direta com a
palavra ou frase em si» (cf. Martins, 2015: 78). Apoia-se, portanto, na elocugio,
ou seja na forma de expressao.
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Leech (cf. 1976) distingue sete tipos de significado: conceptual, conotativo,
colocagao, social, afetivo, refletivo e temdtico. Contudo, geralmente, distinguem-
-se dois significados: o conceptual e o associado, que englobam todos os outros.

Mwihaki (cf. 2004) explica que o significado conceptual (também conhe-
cido como cognitivo ou denotativo) faz referéncia ao sentido légico da elocugao
e ¢ um componente bdsico da gramdtica. E o significado bésico ou universal,
representado a nivel lexical e através de frases simples (cf. Martins, 2015: 79).

A autora Mwihaki oferece, também, uma defini¢ao geral de significado
associado:

Associative meaning describes a composite of six modes of language usage,
which draw on certain mental connections. Such connections are based on
the contiguities of real-world experience rather than the linguistic context.
The ensuing discussion focuses on four types of associative meaning, selected on
account of specifically distinctive communicative properties: connotative meaning,

social meaning, affective meaning, collocative meaning (Mwihaki, 2004: 131).

O significado associado foi fundamental para esta investigagao dado que
a utilizagao linguistica, crucial para a interpretagio dos resultados, sé pode
ser compreendida com base no contexto que envolve o caso BES/Novo
Banco. E, nao obstante estar em func¢oes hd mais de ano e meio, ainda se
verificam muitas manifesta¢oes publicas de desagrado, que, por acréscimo,
sao altamente mediatizadas. O foco da investigacdo centrou-se, entio,
no significado afetivo.

O significado afetivo diz respeito a reflexdo direta das atitudes ou senti-
mentos de um emissor dirigido a um recetor. Estes sentimentos e atitudes, de
acordo com Mwihaki (cf. 2004) s3o, normalmente, negativos ou de natureza
desonesta, e expressados através de insultos, adulagdo, hipérboles ou sarcasmo.
No entanto, Leech (cf. 1976), bem como outros autores posteriores, consideram
que o significado afetivo pode, também, estar associado a emogoes positivas e
ser entendido como tal.

Metodologia
Os dados relativos as associagbes semAinticas & marca Novo Banco foram

recolhidos através de um questiondrio, também utilizado para recolher dados
sobre a identidade visual da marca.
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A primeira parte do questiondrio dirigiu questdes fechadas aos inquiridos
para aferir idade, género, regio de residéncia e habilita¢des literdrias, sendo
a informagdo utilizada, depois, para a caracterizagao sociodemogrifica destes.
A seguir aferiu a relagao de clientela dos inquiridos a0 Novo Banco e ao anterior
Banco Espirito Santo. Finalmente, e com especial relevo para o estudo das
associagbes semanticas a marca, os inquiridos foram confrontados com um
conjunto de palavras que traduzem possiveis associagdes & marca: confianga,
credibilidade, notoriedade, firmeza, envolvimento, solidez, transparéncia,
proximidade e competéncia. Foi-lhes pedido, ento, que efetuassem uma sele¢io
entre estes e, em caso de serem insuficientes, poderiam adicionar outras.

A (ltima parte do questiondrio voltou-se, novamente, para a seméntica.
Em primeiro lugar, os inquiridos depararam-se com palavras-chave recolhidas
da campanha de langamento da marca, tanto na imprensa como na campanha
de rddio: comego, clientes, colaboradores, balcoes, capital social, empenho,
competéncia, renovagio, relagio e futuro. O objetivo passou por compreender
quais foram as palavras mais impactantes.

Finalmente, e provavelmente a questao mais preponderante no que toca a
associagbes semanticas, os inquiridos foram confrontados com uma questao de
resposta aberta, no entanto optativa, dado, habitualmente, estes apresentarem
menor recetividade a este tipo de questoes. O enunciado, transcrito do press
release da instituigo, era o seguinte: «A primeira campanha do Novo Banco
assinala o inicio de uma nova era para o banco. Confian¢a, proximidade e
envolvimento sdo as ideias-chave de uma campanha que também destaca
colaboradores e clientes». Foi pedido aos inquiridos que concordassem,
ou nao, justificando.

Populagao, amostra e metodologia de recolha de dados

A populagio desta investigacao compreendeu todos os habitantes portu-
gueses com idade superior ou igual a 16 anos. A amostra recolhida perfez um
total de 314 individuos. O questiondrio esteve alojado na plataforma Google
Drive e a amostra foi mobilizada via email e através de divulgagao na rede
social Facebook. O periodo de recolha de dados decorreu entre 6 de julho e

6 de agosto de 2015.
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Resultados

Caracterizagdo sociodemogrdfica da amostra

Da amostra de 314 respostas, 67,52% dos respondentes pertencem
ao género feminino. A restante percentagem, 37,32% corresponde aos
respondentes do género masculino. Verificou-se uma larga maioria de respostas
provenientes da regido norte do pais (57,96%), seguindo-se a regiao centro
(28,89%). Em conjunto, ambas as regides representam um total de 86,85%,
sendo que as restantes regides do pais (Lisboa, Alentejo, Algarve, Agores e
Madeira) representam 13,06% das respostas. As faixas etdrias entre os 21 e os
25 anos (40,13%) e 0s 16 ¢ 20 anos (12,20%) representam, também, a percen-
tagem mais alargada de respostas no que concerne a idade. A grande maioria
dos respondentes frequenta ou frequentou o ensino superior — a percentagem
que abrange os graus de licenciado, mestre e de pds-graduado corresponde

a73,88%.

Relagio de clientela

Considerando a percentagem de 26,46% de respondentes que foram
clientes do BES e a percentagem de 16,56% de respondentes que sao clientes
do Novo Banco, sobressaiu a percentagem de 9,87% representativa do niimero
de respondentes que nao se mantiveram associados a0 Novo Banco depois da
crise no BES.

Associagoes ao Novo Banco

Numa leitura decrescente (percentualmente), os resultados foram os seguin-
tes: proximidade (21,97%), notoriedade (21,02%), envolvimento (15,92%),
confianga (8,92%), transparéncia (8,60%), credibilidade (7,32%), firmeza
(7,01%), solidez (5,41%) e outros.

Dada a oportunidade de identificagao de novos marcadores, registou-se um
total de 127 palavras que foram categorizadas, de acordo com o seu significado
associado: palavras com forte carga negativa (8,28%); desconfianca (5,73%);
incerteza (3,50%); inseguranca (2,87%); fraude (2,23%); corrupgio (1,91%);
palavras associadas  crise no BES (1,91%); descredibilidade (1,59%); polémica
(1,27%); fragilidade (1,27%); renovagao (0,96%); transformagao (0,64%).
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Palavras-chave da campanha de lancamento

Numa leitura decrescente (percentualmente), os resultados obtidos foram
os seguintes: renovagio (51,3%), comeco (43,9%), transformagio (38,5%),
confianga (36,3%), futuro (30,9%), clientes (25,2%), competéncia (23,6%),
empenho (20,4%), colaboradores (11,5%), balcoes (7,3%), capital social (7%)
e relagio (7%).

Questdo aberta

Relembrado o cardcter optativo da questao aberta, de entre os 314
respondentes, obtiveram-se 150 comentdrios relativos ao enunciado apresentado,
que corresponde a uma percentagem de 47,77%. Foram ndmeros bastante
inesperados, pela positiva, mas reforgam o interesse dos respondentes no caso
em causa. O tratamento dos dados recolhidos obedeceu a diferentes passos.

O primeiro passo prendeu-se com uma avaliagao das respostas entre posi-
tivas, negativas ou neutras, de acordo com o significado afetivo inerente. Além
da avaliagdo efetuada pela prépria investigadora, foi pedido a trés individuos,
alheios ao questiondrio, que executassem a mesma tarefa. O objetivo passou por
atingir um resultado de maioria, que, no ocorrendo em todos os comentdrios,
exigiu o envolvimento de mais trés individuos alheios, o que neutralizou a
subjetividade da investigadora. A conclusio desta etapa caracterizou 74 dos
comentdrios enquanto portadores de um significado negativo, 51 enquanto
portadores de significado positivo e 25 portadores de significado neutro.

No segundo passo foram identificadas as palavras-chave de cada comentdrio
que, depois, foram categorizadas de forma a englobar palavras ou expressoes
de significado sinénimo e/ou associado.

As palavras «confianga», «proximidade», «envolvimento», «colaboradores»
e «clientes» apareceram previsivelmente ao longo de todos os comentdrios
independentemente do significado afetivo associado a estes.

Confianga | Proximidade | Envolvimento | Clientes | Colaboradores
Comentdrios Positivos 28 13 9 28 13
Comentdrios Negativos 30 13 11 18 3
Comentdrios Neutros 6 3 3 5 2

Tabela 1: Ntimero das palavras-chave «confianga», «proximidade», «envolvimento», «clientes»

e «colaboradores» de acordo com o significado afetivo dos comentdrios.
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Com as restantes palavras, formaram-se as seguintes categorias, de acordo
com o significado positivo dos comentdrios.

BES 22
Marcadores Positivos 1

Renovagio

Relagao

Transformagao

Sobre a campanha

Nova era

NV, RV, RN N AN R IRV,

Informagao
Mudanga 3

Tabela 2: Palavras-chave associadas aos comentdrios de significado afetivo positivo.

Para os comentdrios de signiﬁcado negativo, formaram-se as categorias
apresentadas abaixo com niimero de palavras.

BES 68
Corrupcao/Fraude 5
Contexto politico e juridico 13
Renovagao 5
Transformacao 1
Nova era 9
Informagao 7
Polémica 2
Carga negativa 43
Sugestoes 32

Tabela 3: Palavras-chave associadas aos comentdrios de significado afetivo negativo.

Finalmente, as categorias formadas para os comentdrios com significado
neutro também se podem ver abaixo.

BES 3
Banalizagio das caracteristicas 2
Nova era 2
Outras 7

Tabela 4: Palavras-chave associadas aos comentérios de significado afetivo neutro.
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Posteriormente, os comentdrios foram, ainda, categorizados em termos de
espaco temporal a que se dirigiam, nomeadamente: passado, presente, futuro
ou relagio passado/presente, /passado/futuro/ e presente/futuro.

Comentdrios | Comentdrios | Comentdrios
Positivos Negativos Neutros
Passado 12 37 -
Presente 24 18 22
Futuro 3 - -
Passado/Presente 7 7 -
Passado/Futuro 5 10 2
Presente/Futuro - 2 1

Tabela 5: Relagdo entre espago temporal e comentdrios portadores

de significado positivo, negativo ou neutro.

Consideragoes finais

O ndmero superior de comentdrios portadores de significado negativo (74)
permite concluir, de forma abstrata, que a crise do BES ainda influencia a visao
dos respondentes sobre a marca, dada a forte carga emotiva adjacente a polémica.
Os autores Van der Meer e Verhoeven (cf. 2014) afirmam, precisamente, que
as emogdes possuem uma importante fungio social e influenciam relagdes com
os outros, papel este trespassado para as préprias relagoes da organiza¢ao com
os diferentes publicos.

Analisado o niimero de palavras-chave retiradas do enunciado — confianga,
proximidade, envolvimento, colaboradores e clientes — salienta-se nos comen-
tdrios de teor negativo a predominincia das palavras «confianca», «clientes»,
seguindo-se «proximidade» e «envolvimento», e, em tltimo «colaboradores».
Relativamente aos comentdrios positivos sobressai a diferenca relativamente a
esta tltima palavra «colaboradores», que aparece num ndmero distintamente
superior e num contexto diferente, que marca declaradamente a diferenca entre
o significado afeto positivo e negativo. As trés referéncias a «colaboradores» nos
comentdrios de significado afetivo negativo atribuem a estes responsabilidades
pelos acontecimentos no BES, «devido 4 atuagdo dos colaboradores do anterior
banco» e associam-nos ao sentimento de desconfianca e inseguranca. J4 nos
comentdrios de significado afetivo positivo os colaboradores sao olhados como
parte da solugdo e a sua competéncia e experiéncia passada ¢ valorizada.
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Olhando, agora, as categorias formadas a partir dos comentdrios de
significado afetivo negativo. A categoria «BES» tomou a dianteira, com 68
palavras, seguida da «carga negativa» com 43 palavras. Sao categorias comuns,
no sentido em que nesta dltima também existe uma evoca¢ao direta ao
Banco Espirito Santo. No entanto, enquanto que na primeira o tom ¢ claro,
direto e factual, embora sempre negativo, na segunda a carga emotiva assume
preponderincia ao caracterizar os acontecimentos relativos a crise no BES e a
formagao do Novo Banco em tom pejorativo. A titulo de exemplo, na categoria
«BES», além das mengbes Gbvias ao nome do banco, encontram-se palavras
como «passado», «papel comercial», «devolu¢io», «manifestagoes», «venda
do Novo Banco», «equipa de gestao». Na segunda categoria, o tom critico
sobe claramente de tom: «podridao», «roubalheira»; «fantochada», «traigao,
«situagio vergonhosar. Estes resultados vém corroborar as associagdes ao Novo
Banco que os inquiridos inclufram mediante a hipétese de acrescentarem novas
associagbes, ainda na primeira parte do questiondrio. Também aqui, entre 127
palavras, foi possivel formar a categoria de «carga negativa», que incluiu palavras
como «ladroagem», «<mdfia», «farsa», «<embuste» ou «descalabro», entre outras.
As outras categorias formadas, ainda que menos toldadas pela forte componente
emocional, seguem esta linha: «desconfianga», «incerteza», «insegurancay,
«fraude», «corrupg¢aon, «palavras associadas a crise no BES», «descredibilidade»,
«polémica», «fragilidade». Destaca-se a mengao a «renovagio» e «transformagao,
ainda que num nimero muito reduzido.

Com 32 palavras, surge a categoria «sugestoes», que inclui referéncias a
caracteristicas como «solidez», «competéncia», «transparéncia», <honestidade»,
que sdo, na verdade, associa¢bes que qualquer institui¢ao financeira necessita
ter na sua identidade, mas que aqui surgem num tom de descrenga e ceticismo.
Mesmo as palavras pertencentes as categorias «nova era», «transformagio» e
«renovagao» seguem esta linha.

O contexto politico e juridico foi também parte dos comentdrios portadores
de significado afetivo negativo e remeteu para uma ideia de responsabilizacao
das agdes que levaram a crise no BES como forma de devolu¢io de alguma
credibilidade ao Novo Banco.
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Afirmagoes

Nio concordo. Nao pode haver conflanga numa entidade que prejudicou tantas
pessoas. Tal como verificamos nao foram tomadas medidas para salvaguardar as pessoas
que perderam as poupangas feitas ao longo da sua vida. Aos culpados nada aconte-
ceu. Desviaram dinheiro e quem fica prejudicado ¢ sempre o mesmo. Onde estd a
justica? Ninguém deveria confiar nesse tal NOVO BANCO. Como ¢ possivel criar
um banco bom e deixar tudo que era mau de forma esquecida e enterrada. Nao hd

responsabilidades? Nio h4 justica?

Teoricamente, seria a esperanca de uma nova era para o banco e sua clientela,
no entanto, na pratica, nio sanaram contas antigas de clientes muito necessitados.
Por esta razio, nio o consigo associar a uma entidade de bem, honesta e que queira
repor a justica. Deviam dividir o dinheiro entre os que depositaram as poupancas
de uma vida e o restante a quem o governo tanto sacrificou com cortes de saldrios e

aumento do custo de vida e dar por terminada a existéncia deste banco.

Nio, porque, percebendo o uso do vocdbulo confianga, 0 mesmo estava completamente
por baixo e ndo basta mudar a equipa governativa. Muitos dos que prevaricaram
continuam a trabalhar no banco; a questdo da proximidade, nio se coloca, nem se
devia colocar, porque foi através dessa proximidade que, hoje sabe-se, muitos clientes
foram defraudados e, nalguns casos, enganados; sobre o envolvimento, bom melhor
nem comentar. O foco devia restringir-se somente a: «uma nova era, porque queremos

ser limpos!».

Penso que a primeira campanha tentou apagar a imagem deixada pelo BES mas a forma
como os clientes com poupangas que outrora nao consideraram de risco mas acabaram
por ser, teima a nao apagar a md imagem deste «antigo banco» que num futuro préximo
serd sempre a sombra do novo banco, mesmo fazendo esta ¢ outras campanhas para
contrariar nunca mostrard coesio enquanto todos os antigos clientes nio se sentirem

contentes com a resolu¢io do problema e a anti campanha nos noticidrios.

Nio. E hipécrita, porque sio esses valores que acho que ndo transitaram para a
mudanca. Nio sou cliente pelo que nao sou uma figura que possa atestar essa afirmagio
na totalidade. No entanto, penso que a proximidade e envolvimento se existissem antes
ndo criavam este litigio entre antigos clientes que tém dinheiro em falta. O que acho
que devem ser as palavras de ordem do Novo Banco deve ser a qualidade, a renovagio

e o afecto e af sim ganhardo novamente a confianca e proximidade com os clientes.

Tabela 6: Exemplos de comentdrios portadores de significado afetivo negativo.

«As respostas de cardter negativo vao ao encontro das conclusdes de
Van der Meer e Verhoeven (2014) de que uma crise gera sentimentos fortes
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de raiva relativamente a organizag¢ao, diminuindo os sentimentos de simpatia
pela mesma» (Martins, 2015, p. 145). A ideia de responsabilizagio pelas
agoes do BES remetem para Coombs (cf. 2007a) que, na Teoria Situacional
de Comunicagio de Crise, relembra que as diferentes partes interessadas a
organizagio querem perceber a quem pertence a responsabilidade pelo seu
acontecimento, especialmente nas crises que se caracterizam pela inten¢ao, que,
no caso do BES estd provado ser consequéncia da md conduta da instituigao.

A responsabilidade pela crise ativa reagdes que se tornam numa ameaga i reputagio
da organizacio e, quanto mais negativa a reputagio, maior a probabilidade
de as partes interessadas manifestarem intengbes de comportamento que nio
beneficiam a organizagdo, como abandonar os produtos ou servigos da mesma.
Olhando ao caso do Novo Banco, foi possivel aferir pelo questiondrio que uma
percentagem da clientela do BES nao manteve a associagio ao Novo Banco.
Tal deve-se, precisamente, & reputagdo negativa que envolve o BES, que ainda
nio foi dissociada do Novo Banco (Martins, 2015, p. 145).

A associagio do Novo Banco a crise no BES fica, ainda, reforgada pelo
ndmero de comentdrios (37) escritos voltados completamente ao passado e
pelos comentdrios que relacionam o passado com o futuro (10) e o passado
com o presente (7), que perfazem um total de 54 comentdrios em 74. A alusao
tanto ao futuro como ao presente surge quase em tom de negagao e descrenca
relativamente 4 competéncia da institui¢ao.

No que diz respeito aos comentdrios de significado afetivo positivo surge,
mais uma vez, a categoria «BES», mas num tom completamente distinto.
Neste caso, apesar das associagdes a0 BES e ao passado, hd uma concordincia
geral relativa a desagregacao da imagem do Novo Banco face ao BES, por
exemplo, «dissociagao do BES», «limpeza do nome anterior». «Renovagao»,
«transformagio» e «nova era», surgem, novamente, mas em maior nimero,
denotando a aprovagao dos respondentes relativamente a imagem do Novo
Banco. Este mesmo tom estd, também, patente na categoria «sobre a campanha,
onde ¢ sublinhado que era necessdria uma nova imagem e uma campanha a
salientar os aspetos positivos do Novo Banco. Surgiram, ainda, «marcadores
positivos», como «solidez», «competéncia», «empenho» ou «transparéncia»,
num tom elogioso para com a institui¢ao, concordando com o virar da pdgina
e o inicio de uma nova era.

A maior inclusio de comentdrios em categorias associadas tanto ao presente
(24) como a relagao entre presente e futuro (7), que no total perfazem um
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total de 31 em 51 comentdrios, denota uma rea¢ao ao enunciado mais direta e
dirigida e, evidentemente menos toldada pela carga emotiva negativa.

Afirmagoes

Concordo, caso os alicerces do NOVO BANCO se baseiem, de facto, na importincia
do papel de colaboradores e clientes, visto que, sé assim, se poderd valorizar a

proximidade e envolvimento, e consequente confianga, entre esta relagio.

Concordo com as afirmagbes, uma vez que o Novo Banco sentiu necessidade de ganhar
novamente a confianca dos clientes apds o sucedido com o BES. «Proximidade» e
«envolvimento» significam que o Novo Banco pretende estar mais perto dos seus
clientes, nio sé geograficamente, mas também serd seu propdsito conhecer melhor
os clientes, as suas necessidades e, para melhor os servir, serd necessdrio um maior

envolvimento colaborador/cliente.

Concordo. A primeira campanha que ouvi na rddio ao Novo Banco foi sem duvida
uma campanha que demonstrava que a institui¢do estava empenhada em afastar os
fantasmas do BES e que procurava tranquilizar os seus atuais clientes, com a indicagio
que tudo o que era bom (relagio de proximidade, confianga) se manteria, que a
mudanca de BES para Novo Banco era uma experiéncia 100% positiva para os clientes.

Sim. A campanha teve sempre presente a ideia de que nada tinha que ver com o antigo
banco, e que era um «banco novo». Com novas solugdes, novas ideologias e daf o
«novor. Com referéncias constantes ao elevado ndmero de balcoes disponiveis para
receber os clientes (o que ndo seria esperado de um banco recém aberto), destacam-
-se entdo os fatores de grande envolvimento dos clientes e colaboradores neste grande
comego de um banco que jd nasce grande.

Concordo, naactual situagio em que o Novo Banco se encontra é vital que este apresente
uma nova e renovada imagem cortando os lagos com os erros do passado. O sector bancd-
rio vive da reputagio de cada banco pelo que é absolutamente essencial que o novo banco
transmita valores de confianga, proximidade, envolvimento e diria também solidez,

de forma a «acalmar» os mercados, evitando repercussées potencialmente drésticas.

Tabela 7: Exemplos de comentdrios portadores de significado afetivo positivo.

Constatar a existéncia de categorias comuns (e colocando de parte «clientes»,
«colaboradores», «envolvimento», «proximidade» e «confianga que faziam parte
do enunciado), «<BES» e «nova era», a comentdrios quer positivos, quer negativos,
quer neutros, ¢, ainda, «informagao», «transformagio» e «renovagion, entre
os comentdrios positivos e negativos, faz recordar as conclusées de Mwihaki



166 Mariana Vieira Martins, Maria Teresa Roberto e Nuno Miguel Fortes

(cf. 2004) de que «a aplicagdo do significado estd dependente do contexto
comunicativo, das relagbes sociais e do contexto cultural» (Martins, 2015,
p. 77-78). Mais, «a andlise do significado nao tem, necessariamente, uma relagao
direta com a palavra ou frase em si» (Martins, 2015, p. 78), mas com a forma
de expressao. O contexto evidentemente polémico associado ao Novo Banco,
que deriva do colapso do BES e das razbes que conduziram a este colapso,
originou diferentes emogdes no publico, que levaram a interpretacoes dos
acontecimentos diferentes de pessoa para pessoa.

Ainda que o ndmero de comentdrios portadores de significado afetivo
negativo seja superior ao nimero de comentdrios portadores de significado
positivo, e que a carga emocional negativa tenha adquirido um peso relevante
na investiga¢ao, importa olhar o nimero de comentdrios neutros (25), e ao facto
de vdrios possuirem contetido passivel de andlise (sim ou nao, unicamente). Este
nimero deixa claro que a situagio nao deixou o publico indiferente. Havendo
quem pense bem, havendo quem pense mal, poucos sio aqueles que revelaram
uma emogao neutra perante o contexto BES/Novo Banco.

Afirmagoes

Esta campanha reflete de facto o inicio de uma nova era que se prima por reconstruir
a confianca dos clientes. Contudo, nio cria a proximidade e envolvimento suficientes.

Concordo com a primeira frase. A segunda nem tanto, uma vez que todos os bancos
procuram obter estas «caracteristicas».

Nio posso concordar porque nao tenho experiéncia directa nem do BES nem do Novo
Banco. De resto, as afirmacoes que o banco tem feito s3o o tipo de afirmagio genérica
que as empresas fazem.

Devem também focar-se em mostrar solugoes.

Concordo parcialmente. Isto pois, o conceito «confianga» herda uma «desconfianga»
face aos eventos que levaram 2 extingio do Banco Espirito Santo. De todo o modo,
sdo os conceitos «colaboradores» e «clientes» que, por j4 existirem, fixam melhor esta

campanha.

Tabela 8: Exemplos de comentdrios portadores de significado afetivo neutro.

Esta auséncia de neutralidade remeteu, também, para o surgimento da
palavra «notoriedade» no segundo lugar de associa¢des a marca Novo Banco.
Esta associagao ¢ curiosa dado o seu cardcter linguistico ambiguo. Notoriedade
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remete somente para algo notério, com visibilidade, e, sem contexto, nao nos
diz se a notoriedade ¢ de cariz positivo ou negativo.

Naio obstante, ¢ seguro afirmar que o Novo Banco procurou desenvolver
uma campanha de langamento dirigida ao futuro, a uma nova era, procurando
imprimir uma imagem segura e confidvel, repleta de significados positivos.
Em termos de resultados objetivos 2 campanha, os resultados recolhidos mostram
que as palavras da campanha que deixaram mais impacto foram «renovagio»,
«comego, «transformagio» e «confiangar, logo, foram ao encontro das inten¢oes
da marca. Terd sido a campanha suficiente? As associagdes semAnticas de cardcter
negativo parecem demonstrar o contrdrio. No entanto, ¢ provével que o tempo
permita o levantamento deste nevoeiro negativo, especialmente se questdes,
ainda sem resolugio, encontrarem a necessdria resolugio.
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TITULO: Estudo sobre associagdes semanticas 2 marca Novo Banco

RESUMO: Este artigo tem como objetivo estudar as associagdes seménticas & marca Novo Banco,
a partir de dados recolhidos para o desenvolvimento de uma dissertagio de mestrado dirigida a
eficdcia da identidade visual do Novo. Nesta investigacdo foram utilizados conceitos de vdrias
dreas cientificas, incluindo a semintica, que teve um papel decisivo na andlise de resultados.
Neste sentido, o presente artigo realca o contributo da semantica, explorando sobretudo o conceito de
significado associado. O Novo Banco surgiu da aplica¢io da medida de resolugio ao Banco Espirito
Santo, na sequéncia da crise no Banco Espirito Santo, cujas consequéncias, algumas delas ainda sem
resolugio, revestem todo o contexto com uma forte carga emotiva. De forma a melhor compreender
esta componente emocional estudaram-se, entdo, as associagdes semanticas 2 marca com foco no
significado afetivo (parte do significado associado), que reflete as atitudes e sentimentos do emissor
relativamente a dado assunto.

TITLE: Study on the semantic associations to Novo Banco as a brand name

ABSTRACT: This article aims to study the semantic associations attributed to the branding of Novo
Banco from data collected during the research for a masters thesis addressing the effectiveness of
the visual identity of this new banking institution. In this research we used concepts from various
fields, including semantics, which played a decisive role in the analysis of results. To this end, this
article highlights the contribution of semantics, especially exploring the concept of associated
meaning. The Novo Banco arose from the application of resolution measures to the Banco Espirito
Santo, following the crisis in this Bank; a process fostering strong emotional charge in the turbulent
economic context in which these events took place. Some of the consequences of this process are
yet unresolved. In order to better understand this emotional component, the semantic associations
attributed to the brand were studied as constituents of associated meaning. In this way we were able
to glean the attitudes and feelings the respondents have towards the Novo Banco brand.



