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“Cada pessoa que passa em nossa vida, passa sozinha, ¢ porque cada pessoa € Unica e
nenhuma substitui a outra!

Cada pessoa que passa em nossa vida passa sozinha e ndo nos deixa sé porque deixa
um pouco de si e leva um pouquinho de nos.

Essa é a mais bela responsabilidade da vida e a prova de que as pessoas nao se
encontram por acaso.”

Charles Chaplin (1889-1977) *
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Introducao

No ambito de um Estagio Curricular no setor bancario, nomeadamente o Banco Espirito
Santo, foi elaborado o presente relatorio, para que deste modo possa concluir a
licenciatura de Comunicacédo e Relagdes Econdmicas.

Com o principal objetivo de colocar em pratica as disciplinas lecionadas durante o
curso, as quais Economia, Contabilidade, Relagcbes Econdmicas Internacionais, na parte
das RelacGes Econdmicas e também Marketing e Publicidade, Teoria da Comunicacéo,
Deontologia, entre outras, na parte da Comunicacdo, o estigio ndo sO contribuiu para
uma abordagem mais prética destas disciplinas, mas também para me desenvolver
profissionalmente e pessoalmente, cumprindo os objetivos previamente definidos no
Plano de Estagio (Anexo I).

Durante trés longos meses, pude interagir com pessoas diferentes, perceber o real
significado de equipa e desenvolver caracteristicas como o saber estar e falar.

Este relatorio estd dividido em trés partes, sendo que a primeira resume-se a
apresentacdo do Grupo Espirito Santo, S.A., as suas atividades, a sua historia, 0s seus
valores, miss&o, assim como a maneira como este encara 0 mundo.

A segunda parte, fala do Banco Espirito Santo balcdo de Esposende, localizando o
mesmo geograficamente e dando a conhecer o modo como esta organizado.

Na terceira e ultima parte, para além de um resumo das atividades realizadas por mim
no estagio, encontra-se uma reflexdo final, onde me exprimo sobre todos os

sentimentos, momentos e experiéncias no decorrer destes trés meses.
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1. Grupo Banco Espirito Santo

O Grupo Espirito Santo, sendo uma instituicdo financeira onde se efetuam operacdes
bancérias e se armazenam fundos, desenvolveu ao longo dos seus 142 anos de
existéncia uma forte imagem, ndo s6 a nivel comercial mas no contributo para o
desenvolvimento social e cultural de Portugal.

E uma instituicio que efetua cobrancas e pagamentos, faz empréstimos quer seja a
particulares ou empresas, criando solugdes especialmente para responder as
necessidades dos seus cliente.

Com uma missdo essencialmente focada no forte estimulo para o crescimento e
expansdo, nunca deixou para tras o passado, defendendo valores éticos e de rigor.
Valores que constituem uma forte “arma” para enfrentar o futuro e os seus desafios.
Considerado “Melhor Banco Portugués”, pela revista Global Finance?, assim como
“Melhor Banco a Operar em Portugal” pela revista Global Investor, o Banco Espirito
Santo (BES) sempre se preocupou com a qualidade dos seus préstimos, assim como o
bem-estar de cliente, acionistas e trabalhadores, preocupando-se sempre com o trabalho
desenvolvido nos ultimos anos, ndo s6 no dominio da comunicacdo institucional, mas
também da comunicacdo produto; assente numa ética profissional de confianca e
credibilidade °.

Apesar do nome que criou durante os largos anos de existéncia, 0 BES, assim como
todas as instituicdes bancérias, é regulada pelo Banco de Portugal. Segundo Caiado e
Caiado (2006), o Banco de Portugal, como banco central da Republica Portuguesa, faz
parte integrante do Sistema Europeu de Bancos Centrais e, nessa medida, a sua
atividade enquadra-se também num contexto internacional e, em especial, europeu,
caracterizado pela Unido Economica e Monetéria. A nivel nacional, o Banco de
Portugal, é a entidade reguladora e supervisora das principais instituicdes que compdem
0 sistema financeiro portugués.

Deste modo e segundo os mesmos, o Banco de Portugal pode exigir a qualquer
entidade, publica ou privada, que lhe sejam fornecidas diretamente as informacoes

necessarias para cumprimento das atribuicdes que Ihe estdo cometidas, quer na acéo de

? Revista Global Finance — privilegiada revista norte-americana dedicada & érea financeira, que tem
como objetivo galardoar o Banco que em cada pais melhor satisfaz as necessidades dos clientes.
* Press Release BES “BES marca mais valiosa do indice PSI20” — 21-03-2011 p. 1

Comunicagdo e Relagdes Econdmicas 3|Pagina




BANCO o
ESPIRITO SANTO Relatdrio de Estagio 2011

recolha e elaboracdo das estatisticas Monetarias e Financeiras e da Balanca de
pagamentos, quer por motivos relacionados com as suas atribuicoes.

Assim e com uma elevada aposta no crescimento continuado, o BES foca a sua
atividade nao sé a nivel nacional, mas também internacional, mais propriamente paises
com maior afinidade cultural e econdmica com Portugal. Encontra-se numa posi¢édo
Unica para enfrentar os atuais desafios, com uma estratégia clara de internacionalizagdo

apoiada numa rigorosa disciplina financeira.
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1.1 Marcos Histéricds
4
. ¢ \~-. - - 27
Percurso a criar Valor!

O Banco Espirito Santo (BES) teve origem
na atividade de José Maria do Espirito
Santo e Silva (Lisboa, 1850-1915) que, em
1869, com apenas 19 anos, negoceia titulos
de crédito e Operacbes cambiais na sua
“Caza de Cambio”.

Sempre com um espirito de decisdo e

(13

sacrificio, trabalhando . até as duas da

noite e sendo cinco ou seis da manhd, volto

ao trabalho...” (Jos¢ Maria do Espirito

Santo e Silva, 1877) e de forma quase Fig. 1: José Maria do Espirito Santo e Silva

incessante e uma estratégia de gestdo (13/05/1850) — (24/12/1915)

cambial decisiva, quer a nivel individual ou associado.

A partir da década de 80 do séc. XIX, cria sucessivas casas bancarias em pleno coracao
financeiro de Lisboa, e a partir de 1884, e sempre como socio maioritério, funda varias
casas bancarias: Beirdo, Silva Pinto & C? (1884-1897), Silva, Beirdo, Pinto & C? (1897-
1911), J.M. Espirito Santo Silva (1911) e J.M. Espirito Santo Silva & C? (1911-1915).
Apos o falecimento de José Maria do Espirito Santo e Silva, em 1915, funda-se a Casa
Bancéria Espirito Santo Silva & C&., gerida pelo seu filho José Ribeiro do Espirito Santo
e Silva, transformando-a em 1920 no Banco Espirito Santo.

Desde logo a estratégia do Banco desenvolve-se no sentido da expansio nacional, “levar
cada vez mais perto dos clientes os servicos bancarios”®, inaugurando a primeira
agéncia de Torres Vedras, seguindo-se Porto e Caldas da Rainha (1921), Funchal
(1923), Coimbra (1927-1937), S. Jodo da Madeira, Braga, Faro, Santarém, Ovar, Torres

Novas, Gouveia, Estoril, Tortosendo, Abrantes e Covilha.

* bes.pt> Marcos Histéricos — pesquisa a 27 de outubro de 2011
> bes.pt> Marcos Historicos — pesquisa a 27 de outubro de 2011
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Com a sucessdo do irméo, em 1932, Ricardo Ribeiro Espirito Santo e Silva, implementa
um novo modelo de gestéo sustentado pelo crescimento da rede de retalho, aumento da
quota de mercado, diversificacdo das transacdes bancérias e a modernizagdo organica.
Estes fatores foram determinantes para que em 1936, o Banco liderasse na banca
nacional privada.

Em 1937, com a fusdo com o Banco Comercial de Lisboa, reforca a sua posi¢cdo no
mercado, originando o Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa (BESCL).

Com o falecimento de Ricardo Ribeiro Espirito Santo e Silva, ocorrido a 2 de fevereiro
de 1955, o irmdo deste, Manuel Ribeiro Espirito Santo Silva, assume a presidéncia do
conselho de Administragéo.

Nos anos 50 o BSCL teve um empenho ativo na internacionalizagdo da economia
portuguesa, materializando as emissdes que ocorrem no pais huma ampla distribuicao
de crédito, resultantes dos Planos de Fomento. Assim, com uma politica de continuidade
de abertura de agéncias, ocorre um surto de expansao.

Em mar¢o de 1973, Manuel Ricardo Espirito Santo, assume a presidéncia do conselho
de Administracdo, por falecimento do seu pai Manuel Ribeiro Espirito Santo.

Com a nacionalizacdo de instituicbes de crédito nacionais com sede no territorio,
Decreto-Lei n°132 — A de 14 de marco de 1975, impede-se o Grupo Espirito Santo
(GES) de desenvolver atividades em Portugal.

Assim, o GES refaz os seus interesses financeiros no exterior em paises como Brasil,
Suica, Franca e Estados Unidos da América. Neste mesmo ano € criado a Espirito Santo
Internacional Holding, com sede no Luxemburgo e trés anos mais tarde, a Campagnie
Finaciere.

Com a reabertura da atividade bancaria a iniciativa privada, o GES regressa a Portugal
nos anos 80 e, em 1986, em parceria com a Caisse Nationale du Crédit Agricole e com
um apoio de um nucleo de acionistas portugueses, cria 0 Banco Internacional de crédito
(BIC).

A 9 de julho de 1991, inicia-se a primeira fase da operacdo de venda BESCL, cerca de
40% do capital, sendo mais tarde em 1992 vendidos os restantes 60%. Nesta fase o
BESCL dispunha de 32 mil acionistas e de um grupo liderado pelo GES, ao qual se
associa a Caisse Nationale du Credit Agricole, assegurando o crescimento sustentado

do banco no futuro.®

® bes.pt> Histérica do Banco Espirito Santo> 1991-...
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A 6 de julho de 1999, o BESCL adota oficialmente a designacdo Banco Espirito Santo
(BES) iniciando, trés anos mais tarde, o Banco Espirito Santo dos Acores, sendo detido
maioritariamente pelo Banco Espirito Santo e pela Caixa Econdémica da Misericordia de
Ponta Delgada.

Em 2009, e com uma rede de 730 balcdes a nivel nacional no segmento do negdcio a
retalno, é eleito pelo terceiro ano consecutivo pela revista Internacional Global
Finance, melhor Banco na érea de Trade Finance’,

Deste modo, do séc. XIX ao XXI, a atividade primordial do BES assenta na criacdo de
valor, ligado a um crescimento sustentado de modo absoluto e comparativo (quota de
mercado), ndo s6 em termos de produtividade, mas também solidez financeira e
rentabilidade. Tudo isto solidificou 0 BES como institui¢do financeira, reforcando o seu
esforco na responsabilidade social, nos valores éticos, na oferta de produtos bancarios,
na inovacao e modernizacgdo tecnoldgica e nas praticas de desenvolvimento sustentavel.
Atualmente, o BES esté presente em 23 paises e quatro continentes, através das suas
sucursais, escritorios de representacdo ou empresas participadas, fazendo do grupo BES
0 mais internacional dos bancos Portugueses. Sempre com uma vasta experiéncia e uma
sabedoria legada do passado, o BES projeta para o futuro a sua forma unica de ser,
negociar, investir e gerir, sob o lema: “Ha mais de 140 anos, acompanhando as voltas

que o mundo da.”®

’ Trade Finance - Especialmente concebidas para empresas exportadoras nacionais, as Linhas de Trade
Finance tém como objetivo promover as exportacfes portuguesas em mercados ndo tradicionais,
constituindo assim uma forma alternativa e mais segura de negociar as condi¢des de pagamento com as
empresas importadoras e de garantir o pagamento da totalidade do valor das exportacGes.

® bes.pt> Histérica do Banco Espirito Santo> 1991-...
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1.2 Abordagem Comercial, Missao e Estratégias

Para um bom funcionamento de uma instituicdo, sdo necessérias estratégias de forma a
combater a cada vez mais renhida concorréncia. O BES tendo como principal objetivo a
criagdo de valor, desde logo percebeu que era necessaria uma forte aposta na
publicidade, marketing e mix de comunicacéo.

Segundo CAETANO e RASQUILHA (2007), Comunicar € pdr em comum uma
informacao, é partilhar uma opinido, um sentimento, uma atitude, um comportamento.
Tudo isto, frequentemente, com o objetivo de convencer, persuadir (de mudar de
opinido, adotar um comportamento diferente). Esta partilha, ndo passa de uma
estratégia, utilizada pelas instituicGes para dar a conhecer o seu produto e convencer o
consumidor a adquiri-lo.

O mesmo se passa nas instituicdes bancarias, que apostam fortemente no marketing e
publicidade, para que os clientes reconhegam a instituicdo e confiem plenamente nesta
para depositar e investir o seu dinheiro. O Investimento no marketing resulta de
estratégias de relacionamento com os clientes e de desenvolvimento do posicionamento
da marca direcionada para um publico especifico com comunicacdo diferenciada, ou
para posicdo de destaque (lideranca) através de intensiva comunica¢do de massa
(MEIDAN, 1982; KOTLER, 2000).

Esta publicidade, cada vez mais utilizada nos media, ajuda na exposicdo de uma
imagem, de uma reputacdo, formulando um produto que cative o interesse e a
curiosidade do publico.

Num banco, assim como foi dito anteriormente é necessario criar confianca ao cliente,
para que este pretenda associar-se a0 mesmo. Para que se crie esta confianca, € muito
comum a associa¢do do banco a uma celebridade ou figura publica, ““ a incorporagdo de
celebridades na publicidade ¢ uma forma segura de potenciar niveis consideraveis de
reconhecimento, pelo que pode ser encarada como uma espécie de truque baixo para
fazer disparar o day after recall” (CASTRO, 2002:244).

O Banco Espirito Santo, ao tentar potenciar esses niveis de reconhecimento, escolheu o
nome de Cristiano Ronaldo (figura 2), jogador do Real Madrid e Sele¢cdo Nacional,
como imagem do BES.

Esta escolha teve inicio em 2004, com uma estratégia de utilizar o futebol enquanto
veiculo de comunicacdo e imagem, uma vez que houve uma crescente popularidade

deste desporto.
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Partilhando valores como performance de topo, competéncia, sucesso, abrangéncia e
portugalidade, o BES e Cristiano Ronaldo continuaram a associar-se até hoje, resultado
de uma aposta arriscada e visionaria, com aquele que é atualmente a marca portuguesa

mais valiosa e com maior projecdo internacional.

Fig. 2 — Cristiano Ronaldo, anuncio BES

BANCO
ESPIRITO
SANTO

NAO SEI ONDE g

| VOUS ESTAR
3 ANOS,
2 \\AS SE|I ONDE
VAI ESTAR
O MEU DINHEIRO

CONTA RENDIMENTO

CR 3,25%

E GARANTIDO

Fonte: http://adlineubi.blogspot.com/
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O Grupo Banco Espirito Santo tem como objetivo principal criar as melhores condi¢des

e valores para Cliente, Colaboradores e Acionistas, com uma missdo de reforcar

estratégias constantes para sustentar a sua posicdo competitiva no mercado, mas nunca

esquecendo O respeito e 0 bem-estar de todos. Dai 0 seu contributo constante e

aprofundado para o desenvolvimento social, cultural e ambiental do Pais.

Fig.3- Missdo do Grupo Banco Espirito Santo
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Fonte: BES (2010: 6-7)
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1.1.2. Principais Estratégias

O BES sendo uma instituicdo inovadora, vé diariamente o reconhecimento do seu
modelo de gestdo. Tudo isto deve-se a uma sustentabilidade de critérios assentes em

seis dimensoes:

— Governance e Etica — Desenvolvimento de valores e deveres fundamentais a
atividade institucional,

— ldentificagdo Corporativa — Desenvolver a cultura do Grupo BES entre
colaboradores, Parceiros, Clientes, Acionistas e Fornecedores;

— Inovacgdo e Empreendorismo - Identificar e incentivar solu¢des inovadoras,
promovendo novos negocios, solucdes e empreendedores;

— Inclusédo Financeira - Desenvolver produtos e solugbes financeiras para
segmentos sociais e profissionais com necessidades particulares;

— Biodiversidade e Alteracdes Climaticas — Atividades financeiras e
envolvimento com a sociedade, de modo a contribuir para o protocolo da
biodiversidade e combater as alterac@es climaticas;

— Cidadania Responsavel — Apoio a iniciativas culturais, sociais e educacionais

de modo a desempenhar um papel ativo na sociedade;

(BES, 2009: 13)

Estas estratégias sustentam-se na regra dos 3C’s — Compromisso, Concretizacdo e
Comunicagéo — tendo sempre em conta a consulta dos diferentes stakeholders, a viséo

do grupo e as tendéncias do setor financeiro.

Fig.4- Modelo dos 3 C’s

COMPROMISSO “ g CONCRETIZACAO

Com as partes Desenvolvimento
interessadas das accoes

3

COMUNICACAO
Prestacao de contas e criacao Fonte: BES, 2010: 9
de efeito de demonstracao
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1.2. Marca BES

Para que se crie uma boa marca, ou de outro modo uma boa imagem, é necessario
demonstrar confianga, seguranca e organizacdo interna da instituicdo. Caracteristicas,
que devem ser demonstradas ao publico, para que estes associem rapidamente a
instituicdo a imagem pretendida.

O Banco Espirito Santo (BES) lidera atualmente o “ Top 10 Brands Portugal 2011 da
Interbrand, sendo a marca mais valiosas em Portugal entre o PSI20 — empresas que
compdem o indice de referéncia da bolsa nacional, com um valor estimado de 915
milhGes de euros. Resultados que refletem uma performance muito positiva do Banco

nas suas dimensdes financeiras e comerciais.’

1.2.1. Valores da Marca

Os principais valores da marca sdo a Permanéncia, a Solidez e a Portugalidade, que
consolidam a presenca de mais de oito décadas no mercado de servicos financeiros.
Fundindo o passado, presente e futuro, de modo a obter a “sabedoria financeira”,

conciliando a comunicacéo institucional e com o cliente.

1.3. Identidade Corporativa

Passando de geracdo em geracdo, o BES tornou-se hoje uma das maiores instituicoes
financeiras portuguesas, sendo, com 140 anos, o banco privado portugués mais antigo.
Marcado pela sua persisténcia e seriedade, e por uma imagem de confianca e
credibilidade, que fez com que o BES seja uma das marcas mais familiares dos
portugueses.

Usando o verde para se identificar, tentam diariamente associar-se ao rigor, verdade,
solidez, transparéncia e valor. E com uma cor cada vez mais viva e luminosa e um
slogan cada vez mais atual, conduziu a uma imagem de frescura, transparéncia,
vitalidade, equilibrio, intensidade e abrangéncia, atributos que levam o BES a assumir-

se como “BES Verde Futuro”.

° Bes.pt <Marca <Valor da Marca
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1.4. Qualidade

Um dos principios fundamentais do Banco Espirito Santo, sendo o mais prezado, é a
qualidade dos servicos prestados, tendo sempre em atencdo o cliente e as suas
necessidades.

Para tal o BES criou os Principios da Qualidade, os quais devem ser respeitados pelos
seus colaboradores, de forma a conseguir manter uma imagem de seriedade, simpatia e
respeito. Esses principios segundo o documento “Principios de Qualidade” 19 s50:

m Cortesia (Respeito/Atencdo para com o cliente) — A primeira impressao forma-
se em poucos segundos e pode permanecer bastante tempo, por essa razdo €
necessario ter em atengdo o causar sempre uma excelente impress&o;

m Conveniéncia (Ser uma mais-valia para o cliente) — O cliente é sempre a maior
prioridade, desse modo € necessario mostrar interesse pelo seu pedido,
mostrando-se util, “conveniente”;

® Conhecimento do Cliente (conhecer cada vez melhor o cliente) — So
conhecendo o perfil do cliente, as suas reais necessidades é que se pode criar
valor com o aconselhamento que se da;

® Conhecimento da Oferta (O produto responde as necessidades do cliente) — O
conhecimento do produto depois de um conhecimento aprofundado do cliente, é
a chave para poder prestar a assisténcia correta. Nesta tarefa é necessario ser
claro e completo na informacdo prestada, assim como utilizar uma linguagem
adequada;

m Capacidade de resposta (O cliente apenas necessita de pedir uma vez) — Ter em
atencdo na resolucdo do maximo de questdes em tempo real;

® Compromisso (Responsabilizar-se pelo cliente) — E necessario um
acompanhamento com o cliente, comprometendo-se com 0S prazos e com 0S
seus pedidos;

m Contactos proactivos (Agendar contactos/contactar clientes por iniciativa
propria — E necessario marcar a diferenca, exceder todas as expectativas.
Contactar o cliente informando o estado do seu pedido e alerta-lo para questdes

do seu interesse, dando-lhe a conhecer novas ofertas;

'* Bes.pt
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1.5. Principios Institucionais

Assim como a maioria das Instituicdes, 0 BES possui 0s seus proprios principios. Estes
servem como caracterizacdo da instituicdo, do seu comportamento e da forma como
encaram o dia a dia.
Nestes principios, e de acordo com o BES (2004: 11-12) encontram-se:

m Comportamentos éticos e a integridade pessoal e profissional;

m A Transparéncia,;

B Reconhecimento que o setor financeiro tem um papel preponderante no

desenvolvimento ambiental;

m A Criacdo de valor;

B Reconhecimento que o cliente é o centro de todas as preocupacdes;

® Dialogo com as partes interessadas, sendo o ponto de partida do exercicio da

responsabilidade social;

Fig.5-Satisfacdo dos Clientes com o Banco Espirito Santo

Fonte: BES, 2010: 21
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1.6. Modelo de Negocio

Com principios de desenvolvimento e diferenciacdo estratégica, o Grupo Banco Espirito
Santo caracteriza-se pela sua exceléncia e orientacdo para as necessidades dos Clientes,
assumindo-se como um grupo financeiro universal que cuida de todos os segmentos de
clientes particulares, empresariais e institucionais (Ver Quadro n°l). Oferecendo-lhes
uma gama de produtos e servigos financeiros capazes de conhecer e responder as

necessidades dos mesmos.

Quadro n°1 — Modelo de Negdcios do Banco Espirito Santo

Particulares =137 VS
Retalho (8 Centros) (22 Centros)
- (709
Negécio balcdes)
Doméstico
Emoresas Grandes Empresas
Empresas (24p e Corporate
Centros) International
Banca
Investimento
Espanha: 25 Balcdes
e 8 Centros de International (Portugal,
Empresas Private Banking Espanha,
Reino Unido,
Negécio Empresas Angola: 36 BalcGes Brasil,

e 2 Centros de Polénia e

Internacional e Emigrantes FESSSIEONN E.UA)

Macau, Franca, Reino
Unido
e EUA (NYC)

Fonte: bes.pt <Institucional <Misséo e Abordagem Comercial

Neste quadro, pode-se constatar que o BES nédo atua apenas de forma nacional mas
também internacional, estando presente em diversos continentes. Dividindo clientes
pelas suas necessidades, ou seja, particulares de retalho, considerados clientes normais,
0s quais devem-se dirigir aos balcfes quer nacionais ou internacionais, Cliente BEST,

que necessitam de informacdo financeira sofisticada, pois dispem de um patrimoénio
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financeiro sofisticado e o Private que funciona como assessoria personalizada prestada
por gestores especializados.

Também no quadro é possivel ver o apoio que é dado as empresas, sejam elas pequenas
ou médias (PME), ou grandes, colocando a sua disposi¢do todos os seus produtos e

Servigos, para que estas se desenvolvam ainda mais.

1.7. Presenca Internacional

“De Africa & América, da Europa a Asia, estando sempre despertos, onde quer
que o mundo acorde. Dia apés dia inovando, estudando, fortalecendo. Década

apos decada, criando valor para 0s nossos clientes e acionistas. Nunca ficando

parados, num mundo que nunca para.” **

A Internacionalizacdo € um processo bastante importante para a instituicdo, pois
desenvolve negdcios de relacionamento duradouro com empresas e clientes
estrangeiros. Esta internacionalizacdo para ser bem-sucedida necessita de uma
avaliacdo, por parte da empresa, das estratégias de implementacdo do desenvolvimento
internacional, assim como dos processos de compra e venda no mercado internacional.
No caso do BES, esta expansao tem-se vindo a orientar por mercados mais préximos de
Portugal, e com potencialidade de neg6cio com empresas portuguesas, tais como
Espanha, Franca, Brasil e Angola.

O BES encontra-se presente em 23 paises e quatro continentes, através das suas
sucursais, escritorios de representacdo ou empresas participadas, fazendo o Grupo
Banco Espirito Santo o mais internacional dos grupos financeiros portugueses. (BES,
2010: 18) Apoiando empresas portuguesas no estrangeiro, acompanhando o mercado na
expansao e investimento das mesmas, e ajudando a comunidade portuguesa em paises
com afinidades culturais com Portugal; tudo isto fez com que houvesse uma
internacionalizacdo do Grupo, aspeto fulcral da sua estratégia de crescimento e
posicionamento como banco de referéncia.

Para que este crescimento aconteca, € necessaria a existéncia de um amplo conjunto de
produtos e servicos, acompanhados por uma equipa de especialistas capazes de

responder as necessidades e as expectativas internacionais. Apoiando clientes e

! bes.pt> Presenca Internacional
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empresas portuguesas, promovendo e criando condi¢Ges para que se desenvolva a
atividade internacional e oferecendo solugdes e qualidade de servigos aos clientes
internacionais.

Para o BES a internacionalizacdo foi desde sempre uma estratégia, potenciando o seu
crescimento e gerando lucros elevados. Apostando sobretudo em economias emergentes
e paises com potencial crescimento econémico, fortalecendo cada vez mais a sua marca

e criando valor para os seus colaboradores.

Fig.6-Internacionalizacéo do Grupo Banco Espirito Santo

/ O Grupo
Banco Espirito Santo

Fonte: BES, 2010: 14
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2. Banco Espirito Santo balcéo de Esposende

Esposende é uma cidade, localizada no Norte de Portugal, Provincia do Minho, Distrito
de Braga, situado na foz do rio Cavado.

E o segundo municipio mais pequeno do distrito, mas a0 mesmo tempo é o que
apresenta maior densidade populacional com 34.625 habitantes (334 habitantes/ Km?).
Constituido por quinze freguesias, € o Unico concelho de Braga que é banhado pelo
Oceano Atlantico.'?

O Banco Espirito Santo Esposende, aberto desde 24 de maio de 1993, esta situado na
rua Engenheiro Losa Faria n°88/90, localizando-se no centro da cidade e numa zona de
facil acesso.

Com um cdédigo de Estrutura de B0641, e com um horario de funcionamento ao publico

das 8h30 as 15h, é constituido por seis elementos, presentes no seguinte organigrama

Fig. N°7 - Organigrama Institucional - BES balcédo de Esposende

Gerente de Balcdo
(Liliana Afonso)

Sub- Gerente
(Filipe Santos)

Gestor Prospector Assistente de
de Negdcios (Nuno Vendas (Silvia
Cristo) Coelho)

Caixa (Mafalda Gestor 360° (Rita
Fiuza) Mesquita)

B Gerente de Balcdo

O gerente tem como funcdo liderar o grupo, avaliando e responsabilizando-se pela
qualidade e servigos do balcdo, gerindo também carteiras de clientes. Para além disso,

todos o0s assuntos e burocracias tém de ser aprovados por ele.

2 Cm-esposende.pt <Concelho <Localizagdo
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® Subgerente de Balcéo

Responsavel pelo desenvolvimento comercial e institucional, na auséncia do Gerente,
desempenhando funcBes a nivel comercial, vendendo a clientes produtos e servicos
financeiros.

No caso do BES de Esposende, o sub-gerente tem também como fun¢do a substituicdo

do caixa quando este ndo se encontra presente.

B BES 360° - Gestor 360°

Sendo um inovador servi¢o de planeamento financeiro, 0 BES 360° tendo em conta o
perfil de investidor, define quais sdo as melhores solugfes para atingir os objetivos de
cada cliente 360°. E um servico dedicado a clientes com capacidades financeiras de
investimento diferentes do cliente normal, possuindo taxas competitivas e outras
condicdes preferenciais, que vao além do comum e que correspondem as reais
necessidades de cada um, sejam elas de investimento, de crédito, um seguro ou uma
conta para gestéo do dia a dia.

Um Gestor 360° é alguém dedicado e sempre disponivel, que juntamente com o cliente,
encontra as melhores condicdes para planear o futuro, gerir o dia a dia financeiro;
estando sempre atento as melhores oportunidades, antecipando solugdes competitivas e

ajustando-as aos objetivos de cada cliente.
| Assistente de Vendas

O assistente de vendas, tem como func¢do principal, o atendimento privado ao publico,
com o objetivo de vender produtos e prestar servicos. Estes produtos ou servicos
passam por seguros automovel, habitagdo e saude, créditos, assim como esclarecimento
e resposta as necessidades dos clientes. Para além disso gere o merchandising do balcédo

e faz o atendimento privado a carteira de clientes.
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B Caixa

O Caixa ou tesoureiro, tem como funcdo pagamento e débito de cheques ou dinheiro, o
envio e preparacdo do correio interno e externo, pedido de cheques para clientes assim
como encomendas de dinheiro, carregamento da ATM (Automatic Teller Machine) e
contabilidade geral. Para além disso faz o encaminhamento dos clientes para
atendimento privado, caso o cliente precise de fazer alguma aplicacéo ou tenha questdes

de resposta mais demorada.

m Gestor/Prospetor de Negdcios

O Gestor Prospetor de negocios, é o responsavel pelas pequenas e médias empresas, ou
seja, a sua funcdo € captar empresas, assim como apresentar pacotes de solucdes de
negacios.

O gestor possui um gabinete privado no balcdo, onde apenas atende colaboradores ou

clientes com interesse na abertura de empresas.

2.1. Analise SWOT

A andlise SWOT (sigla inglesa para Forcas (Strenghts), Fraquezas (Weaknesses),
Oportunidades (Opportunities) e Ameacas (Threats), foi criada por dois professores de
Harvard Business School, Kenneth Andrews e Roland Christensen.

Esta consiste numa avaliacdo da posi¢do competitiva de uma instituicdo no mercado, de
forma interna e externa.

Segundo BICHO e BATISTA (2006: 12), “O termo SWOT resulta da conjugacao das
iniciais das palavras anglo-saxonicas Streghts (forcas), Weaknesses (fraquezas),
Opportunities (oportunidades) e Threats (ameacas). Assim, a andlise SWOT
corresponde & identificacdo por parte de uma organizacdo e de forma integrada dos
principais aspetos que caracterizavam a sua posicdo estratégica num determinado

momento, tanto a nivel interno como externo”.
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Quadro n°2 — Anélise SWOT - BES balcéo de Esposende

Forcas (Strengths) Fraquezas (Weaknesses)
e Forte aposta de marketing e Publicidade; e EXxcesso de trabalho;
¢ Reconhecimento do Publico; o Horério diario e semanal;
e Localizacdo Geogréfica; e Pouca Fidelizacdo de Clientes;
o Oferta diversificada de produtos e servigos; e Elevado Nivel de stress;
e Pessoal Qualificado;

Modernizacdo do Espaco;

Oportunidades (Opportunities) Ameacas (Threats)

e Captacdo de clientes jovens;
e Investimento no Ensino Superior;

e Concessao de créditos e investimentos
privados;

Instabilidade Econémico-financeira do pais;
Concorréncia;

Aumento da taxa de desemprego;

Depois de uma andlise ao quadro, podemos verificar em primeiro lugar que existem
mais forcas do que fraquezas, e da mesma forma, sendo elas uma aposta grande no
marketing e publicidade, dando a conhecer aos clientes os produtos e servi¢os do BES,
que sdo renovados em curtos espacos de tempo. Esta aposta faz com que se crie no
cliente uma certa curiosidade e reconhecimento, fazendo com que se desloquem ao
balcéo de forma a conhecer melhor as ofertas do BES.

Por outro lado a localizacdo geografica também é uma forca, pois o facto de o balcéo se
encontrar no centro de Esposende e numa rua de grande movimento, faz com que o BES
seja rapidamente localizado. E com um espago modernizado, com cores mais
chamativas, faz com que este se destaque.

Em oposicdo as forcas, temos as fraquezas que se evidenciam diariamente. Podemos
comecar pelo excesso de trabalho. Este deve-se ao facto de outro balcdo do BES situado
muito proximo do centro da cidade ter encerrado, remetendo todos os clientes e trabalho
para este balcdo. Tudo isto originou mais clientes e mais trabalho, o que torna dificil aos
colaboradores responderem de forma mais rapida as duvidas e necessidades de todos os

clientes.
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Este aumento dos clientes, proporcionou também um aumento das horas de trabalho,
que dificilmente chegam para acarretar com todas as responsabilidades. Isto provoca
necessidades dos colaboradores realizarem horas extras e por consequéncia gera stress.
No que toca as oportunidades e ameacas, sendo esta uma analise externa, podemos
salientar a aposta do BES nos jovens, dando possibilidades para que estes consigam ter
mais educacdo e desta forma gerar futuras pessoas responsaveis e profissionais
qualificados.

Da mesma forma que aposta nos jovens, o BES também investe nos privados,
fornecendo créditos para que estes consigam travar os problemas gerados por uma das
ameacas, ou seja, a instabilidade econémica que se verifica no pais.

Esta instabilidade provoca também outras ameacas sendo, uma delas, 0 aumento da taxa
de desemprego. Esta faz com que as pessoas tenham cada vez menos dinheiro,
depositando e investindo menos, isto provoca uma grande concorréncia pois os bancos

cada vez mais lutam para gerar dinheiro e manter a fidelizagdo dos seus clientes.
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3. O Estagio

Antes de iniciar um estagio, € necessaria uma consciencializacdo do facto de que a
realidade do mundo de trabalho, para alunos que nunca exerceram nenhuma profissao
ao longo das suas vidas, é completamente diferente do que se esta habituado.

Esta diferenca deve-se sobretudo ao facto de uma profissdo exigir diariamente e sem
desculpas, responsabilidade, resultados, interesse e sobretudo disciplina. Fatores que até
entdo, como jovens, nunca vivemos a 100%.

A escolha do Banco Espirito Santo deveu-se um pouco a essa razdo, pelo facto de
querer conhecer o lado formal da vida. E sendo um banco com prestigio nacional e
internacional, inovador e com uma grande preocupagdo pela qualidade dos seu
préstimos, exige que diariamente coloque as minhas capacidades em prova, e
desenvolva caracteristicas importantes para o futuro profissional.

Outro dos objetivos deste estagio era a colocacdo em pratica das matérias lecionadas em
diversas unidades curriculares, no decorrer do curso, cumprindo com 0s objetivos
previamente definidos no Plano de Estagio (ANEXO 1).

Praticas que passam sobretudo pelo desenvolvimento da responsabilidade, do respeito,
do sigilo bancério e integridade, ndo s6 para com os clientes mas também com o0s
colegas. Respeitando também o real funcionamento, os seus objetivos e valores, para
que dessa forma em conjunto consigamos alcancar os reais propdsitos da instituicao.
Ponderando tudo isso, inicia-se trés meses de estagio, consequentemente trés meses de
novas experiéncias, novas pessoas, até mesmo novas roupas.

As funcdes por mim desempenhadas, tendo em conta que como estagiaria curricular o
acesso a informacéo e a capacidade de realizar certas atividades era bastante restrito,
resumem-se a depositos diretos em numerario e em cheques, atendimento telefonico e
ao publico, envio de correspondéncia, simulacdes de créditos, auxilio na abertura de
contas, requisicdo de cheques, tratamento de correspondéncia e auxilio no fecho de
balcéo.
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3.1. Atividades Desenvolvidas

3.1.1. Depositos Bancarios: Numerario, Cheques e Diretos

Por Deposito Bancario segundo SANTOS (1992: 284) “entende-se 0 depoésito de
dinheiro que as pessoas e empresas efetuam, em diversas condi¢fes, nos
estabelecimentos autorizados para receber depositos desta espécie”.

A tarefa de realizar depositos tanto em numerario como em cheques, € efetuada pelo
operador de caixa no seu sistema informatico, o qual emite um taldo de depdsito para
que o cliente confirme e assine o seu deposito, ficando posteriormente com o duplicado
como prova da sua agao.

Esse taldo contém alguns dados, como o nome do cliente, niUmero da conta, 0 montante
do depdsito, data e hora, assim como a identificacdo do colaborador que efetuou o
depdsito. (ANEXO 1)

Caso 0 deposito seja em dinheiro, o colaborador confirma o montante colocando de
seguida 0 mesmo num dispensador. Este pequena maquina, conta automaticamente o
dinheiro, assim como o numero de notas de diferente valor. Essas notas servem
posteriormente para carregamentos de ATM, levantamentos de cheques ou para ser
enviadas para a tesouraria localizada na cidade do Porto no caso de existir uma grande
guantidade de dinheiro.

Esse envio de notas para a tesouraria, é efetuado pela empresa ESEGUR que se desloca
ao balcdo depois do responsavel pelo caixa requisitar esse mesmo levantamento.

No caso dos Cheques que podem ser do BES ou de outra instituicdo, ou até mesmo
vales de CTT que sdo tratados como cheques normais. Para além disso existem cheques
endossados e ndo endossados, sendo que os endossados obrigam o cliente a depositar
obrigatoriamente na conta do titular a endossar, e 0s ndo endossaveis ndo obriga.

O deposito dos cheques, assim como o numeréario é efetuado no sistema informatico,
sendo obrigatoriamente cada cheque digitalizado e conferido pelo caixa, tendo em
atencdo a data, se o valor por extenso é semelhante ao numerario (caso néo esteja o que
prevalece é sempre 0 extenso) e as assinaturas. Feita esta analise € entregue o taldo ao
cliente para que este confirme e assine o depdsito.

Estes cheques no fecho do balcdo sdo contados e tém de estar de acordo com o nimero
de cheques registados no sistema informéatico. Caso isso acontega estes sdo colocados

num saco que é levantado todos os dias por um responsavel dos CTT, sendo
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encaminhado para um departamento que analisa e autoriza 0os movimentos desses
cheques.

Outra forma de depdsito, que cada vez mais é utilizada pelo BES é o chamado Deposito
Direto. Este é feito de maneira rapida, ndo passando de um envelope que necessita ser
preenchido com os dados do cliente, permitindo o deposito de cheques e numerario
(ANEXO I11), de forma a ndo criar grande fluxo de clientes. Este encontra-se exposto
permitindo que qualquer pessoa o faca, sendo o depdsito efetuado no mesmo dia ap6s o
encerrar do balcdo ao publico.

O Depdsito Direto foi uma das tarefas que desde o primeiro dia me foi incumbida, ou
seja, quando existisse um grande fluxo de clientes eu teria que dar a conhecer essa

opcéo de débito e ajudar no seu preenchimento.

3.1.2. Atendimento ao Publico

Em qualquer profissdo ou mesmo no decorrer da nossa vida retiramos sempre uma
primeira impressdo de todas as coisas e pessoas. Formando assim pensamentos, atitudes
e até mesmo comentarios que podem ser positivos ou negativos.

Desta forma € necessaria uma constante postura e profissionalismo, transparecendo de
imediato os valores, a imagem, o bom ambiente de trabalho e o respeito e igualdade do
interior para o exterior da instituicdo. Comunicando sempre de forma a que os clientes e
colaboradores se entendam de forma mutua, ndo fazendo nenhum tipo de julgamento
nem consideracao.

Segundo BEIRAO et al. (2008) o cara-a-cara é a forma de comunicacio mais comum,
podendo o recetor perceber rapidamente a reacdo do interlocutor quando esta a fornecer
informacdo. Este cara-a-cara também permite que o interlocutor coloque questdes sobre
possiveis davidas, assegurando que situacbes menos claras fiquem esclarecidas, ndo
dando motivos para rumores ou mal-entendidos.

Uma das preocupacdes do BES ¢é a qualidade, a imagem que transparece, por isso desde
o primeiro dia de estagio me foi ensinado como abordar os clientes, cumprimentando
todos apresentando-me sempre com o primeiro e ultimo nome, sempre de forma

simpatica e com um sorriso.
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3.1.3. Atendimento Telefénico

O atendimento telefonico é outro meio de interagir com o publico, sendo por essa razao
essencial saber atender corretamente o telefone

No iniciar do estagio foi-me explicado, assim como no atendimento ao publico, como
deveria atender corretamente o telefone. Tendo sempre o cuidado de atender de forma
rapida, cuidadosa, simpatica e prestavel, nunca esquecendo de identificar primeiramente
a instituicdo e depois dizer o meu nome da seguinte forma — “Banco Espirito Santo
Esposende, muito bom dia, fala Jaqueline Abreu em que posso ser til?”

Recebida a chamada era necessario identificar a pessoa e qual a razdo da chamada, e
encaminha-la para algum colega que pudesse responder as questdes do cliente. Caso
nenhum colega pudesse receber a chamada, era necessario apontar o recado assim como
0 contacto do cliente, para que mais tarde fosse possivel retornar a chamada.

Para além do atendimento telefonico, foi-me incumbida a funcdo de contactar clientes,
informando-os sobre cartas devolvidas ou cartdes e cheques que aguardavam o
levantamento por parte dos clientes, assim como dar a conhecer novos produtos,
sugerindo a deslocacdo do cliente ao balcdo para que um colega de forma mais dedicada
e explicita lhe desse a conhecer as vantagens desses produtos e por ventura a sua

aquisicao.
3.1.4. Fax

O Fax é outro meio de comunicagdo utilizado no balcdo, servindo de comunicagdo
rapida entre instituicbes e também para o envio de documentos por parte de clientes
com indisponibilidade de se deslocar ao balcéo.

Esta foi outra ferramenta que utilizei, apesar de ser menos comum. Sendo que cada vez
que era utilizada era impresso um relatério onde estava referido o destinatario, data e

hora, sendo posteriormente arquivado por datas pelo colaborador que requisitou o envio.

3.1.5. Abertura de Contas

Para uma boa gestdo do dia a dia financeiro de cada cliente, o0 BES oferece um leque de
servicos, onde se encontram varios tipos de contas a ordem. Estes foram desenvolvidos
para responder as necessidades dos clientes, sendo por essa razdo que existem contas

com caracteristicas e produtos diferenciados.
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Tendo em conta as diferentes contas, quando o cliente decide que quer realmente abrir
uma conta no BES, cria-se uma relacéo futura entre o banco e o cliente, sendo por isso
que se deve explicar desde inicio as reais condigdes do contrato, para que ndo haja
nenhuma desilusdo entre as partes. Como diz CAIADO e CAIADO (2006) para
conhecer o cliente € necessario saber comunicar, ou seja, compreender os desejos e as
expectativas dos clientes, entendendo os seus pontos de vista e controlando as situagdes,
para que estes se sintam confortaveis e confiantes.

Para poder abrir uma conta no BES € necessario um ou mais titulares, sendo que o
primeiro titular se quiser abrir uma conta individual tera que ter mais de 18 anos, caso
contrario terd que se fazer acompanhar por um representante, o qual tera a mesma
funcdo na conta. Da mesma forma, o(s) titular(es) tera(ao) que se fazer acompanhar por:
uma identificacdo pessoal (bilhete de identidade. (B.l.) ou cartdo de cidaddo), uma
identificacdo fiscal, um comprovativo de morada e outro de profissao, caso a tenha.
Estes documentos serdo fotocopiados e carimbados pelo carimbo “prova fiel do
original” e juntos ao processo (ANEXO 1V), que sera enviado para o servico de clientes,
pelo correio interno, onde sera aprovado o nimero de conta.

Durante este processo de abertura de conta, 0 meu papel era meramente de observacao,
ajudando apenas no preenchimento dos dados do(s) titular(es) e no envio do processo

para a sua aprovacao.

a) Tipos de Contas a ordem

Uma conta de depdsito a ordem, representa uma modalidade de depésito, no qual o
banco é obrigado a restituir a qualquer momento, o dinheiro que o cliente Ihe confiou,
ou seja, o dinheiro depositado.

O BES dispde de varios tipos de contas a ordem, adaptando-se aos diferentes clientes,
idades e necessidades.

B Conta BES 100%

A conta BES 100% (ANEXO V) é uma conta a ordem onde os clientes ficam isentos de
despesas de manutencdo, caso 0S mesmos associem a sua conta certos produtos, tais

como, domiciliacdo de ordenado ou penséo. Este tipo de produto permite que o dinheiro
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fique disponivel na conta de forma rapida e comoda, ou seja, através de transferéncias

interbancéria, ndo obrigando o cliente a ter que se deslocar ao balcéo.

Neste tipo de conta o cliente também pode fazer domiciliacdo de despesas, de forma

direta e automatica, onde 0 mesmo pode pagar despesas como agua, luz, entre outras,

diretamente da conta a ordem.

Uma conta & ordem pode ter associada uma conta poupanca, a qual permite que parte do

dinheiro renda juros, mas esteja sempre disponivel para quando o cliente precise. Estes

juros séo contabilizados e creditados na conta a ordem.

Neste caso, e se 0 cliente quiser criar uma conta poupanca, este tem o poder de definir

as datas e montantes para a movimentacdo automatica entre a conta a ordem e a conta

poupanca.

Na conta BES 100%, tem ao seu dispor tipos de conta, com a mesma vertente de

poupanca e com as mesmas vantagens, que se adequam ao perfil e as necessidades dos

clientes, sendo elas:

» A Conta 100% 18.31 — Uma conta dirigida aos jovens recém-chegados ao mercado
do trabalho, e que responde as suas necessidades e exigéncias; (ANEXO VI)

= A Conta 100% 55 + - Para pessoas com mais de 55 anos, possui vantagens como
assisténcia médica e técnica em casa, facilitando o mais possivel a vida do cliente;

= A Conta 100% Gold — E uma conta dirigida a clientes especiais, como clientes 360°,
que para além das vantagens financeiras, tem acesso a outros servicos, como
assisténcia médica e técnica e ao programa Top Milles. Neste programa o cliente
acumula 2 milhas por cada €1 de compras, trocando posteriormente por passagens
aéreas ou programa de viagens, sem restricdo na escolha da companhia aérea ou
hotel; (ANEXO VII)

= A Conta 100% Parceiro + - Feita para trabalhadores de empresas com protocolo com
0 Banco Espirito Santo, que permite a entrada do ordenado mais rapidamente na
conta a ordem, para além de possibilitar 0 pagamento automatico das despesas
mensais, e descontos na taxa de juro do crédito individual e de habitacéo;

= A Conta n® 1- Ao ser titular desta conta recebe um cartdo de satde n°1 gratuito. Este
cartdo da acesso a vantagens e descontos Unicos, através da Advance Care®®, para
além de um subsidio de internamento no valor de €2 000 no caso de internamento

igual ou superior a cinco dias.

3 Advance Care - Gestora de uma rede convencionada de prestadores de servicos de satide (médicos,
clinicas, hospitais) em Portugal.
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B Conta Jovem

Com um minimo de abertura de 50€, sem despesas de manuteng¢do, foi criada a pensar
especialmente nos jovens, com idades compreendidas entre os 12 e os 17 anos,
permitindo levantamentos e carregamentos de telemoével com total seguranca.

Este tipo de conta tem associado um cartdo BES DUO, gratuito, que apenas € entregue
ao jovem com a respetiva autorizacdo do representante legal, o qual também esta
associado a conta. (ANEXO VIII)

B Conta Movimento JUnior

A conta Movimento Junior € uma conta para criangas. O montante minimo para a
abertura da conta ¢ de 40€, ndo tem despesas de manutengao e ao subscrever recebe um

porquinho BES desenhado por Agatha Ruiz de La Prada.

b) Contas poupancas e Depdsitos a Prazo

Num depdsito a prazo existe um prazo, previamente determinado, terminado o qual o
dinheiro rende juros. Estes sdo competitivos entre as diferentes instituicdes bancarias.
De uma forma mais simples, um depdsito a prazo tera sempre capital garantido na
maturidade ou amortizacdo, ou seja, 0 depositante nunca podera receber menos que o
valor nominal que colocou junto da instituic&o financeira.'*

O BES possui varias solucbes para que o cliente coloque o seu dinheiro a crescer,
sempre de forma segura. Estes possuem um prazo, previamente determinado, com
remuneracOes de juros garantidos, mas que sobre mobilizagdo antecipada parcial ou

total, implica uma penalizacdo na taxa de juro.
B Conta Poupanca Dez

A conta poupanca Dez, é uma conta poupanca programada, ou seja, possui prazos que

podem ser de 1, 3, 5 ou 10 anos.

 http://economiafinancas.com/2009/03/0-que-e-um-deposito-a-prazo/
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Este tipo de conta poupanca ndo possui montante minimo de abertura, apenas necessita
da realizacdo de entregas mensais ou pontuais diretamente da conta a ordem, para a
conta poupanca, num valor entre 0s 10 e os 2000€, e na data que o cliente preferir.

A Taxa Anual Nominal Bruta (TANB), deste tipo de poupanca nos primeiros 12 meses
é de 3%, mas a partir do segundo ano, se fizer doze entregas por ano, tem uma
bonificacdo de 0,25% em cada ano. (ANEXO [IX)

B Conta Rendimento CR

A Conta Rendimento CR, € uma conta que tem como imagem de marca o conhecido
jogador da Selecdo Nacional, Cristiano Ronaldo.

Para aderir a este tipo de conta é necessario fazer um depdsito a prazo, hum prazo
minimo de trés anos € com um montante minimo de 1000€, o qual possui taxas
crescentes, com capital e juros garantidos, assim como mobiliza¢do antecipada sobre a
penalizacao de juros. (ANEXO X)

®m Micro Poupanca

A Micro poupanca é um servico de poupanca para clientes particulares e empresarios
em nome individual, permitindo atraveés do arredondamento de certos movimentos a
débito, tais como pagamentos, seguros, compras, prestacdes, etc., criar micro montantes
de poupanga e com estes reforcar uma ou varias contas poupanca.

O cliente podera arredondar os movimentos para multiplos de 1,2,5 ou 10€, ¢ definir o
destino da micro poupanca, tendo em conta que estes precisam de estar de acordo com

0s produtos de poupanca permitidos pelo banco em cada momento. (ANEXO XI)

c) Cartdes de Multibanco Associados

Existem diferentes tipos de cartdes multibanco, para clientes e ndo cliente do banco
Espirito Santo. Estes sdo entregues ao cliente consoante o tipo de conta que estes
pretendam.

No decorrer do meu estagio, por serem 0s mais comuns, apenas estive em contacto com

0S seguintes cartoes:
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Cartoes de Débito

m Cartdo BES DUO

~ . . . Fig. 8 — Cartdo BES DUO
Este cartdo estd associado a conta de

depdsitos a ordem, refletindo todos os ESPlRrro | DO

weo ox SANTO

movimentos e transagdes efetuadas na conta. e ( . P ,‘_I - l

Funciona no ambito das redes Multibanco e 0000 QDOBYUDDO-DUEDY e vwgy

. - 7 sz B \. - - VISA
Visa Internacional e € utilizavel em ambiente J— T ':{E’SAIW l
ELECTRONIC !‘ECNJ

eletronico, tais como ATM’s.

Fonte: bes.pt

Cartodes de Crédito

m Cartdo BES Verde
O Cartdo BES Verde é um cartdo de crédito VISA, que associa igualmente a funcéo de
débito em Portugal para efetuar operacGes sobre a conta a ordem na rede Multibanco.

Este cartdo é gratuito quando associado as Contas BES 100%.

m Cartdo BES Gold

O Cartdo BES Gold tem associado uma conta-cartdo onde € atribuido um limite de
crédito, que permite em Portugal e no estrangeiro, realizar operacGes. Também tem uma
vertente a débito, mas apenas em Portugal, o que permite a partir da conta de depdsitos

a ordem, efetuar transagdes.

3.1.6. Requisicao de Cheques

Os cheques sdo uma forma que os clientes tém de fazer pagamentos ou levantamentos
de dinheiro no balcéo. Estes podem ser requisitados diretamente na ATM (Automatic
Teller Machine), pelo servico BESnet via internet ou no proprio balcdo, local
obrigatdrio para os clientes que requerem pela primeira vez cheques.

Essa requisicdo feita no balcdo, obriga o cliente a ser um dos titulares da conta, tendo
que o provar com um documento de identificacdo, e a preencher um documento

chamado “requisi¢ao de cheques”.
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Este documento obriga o cliente a preencher todos os campos obrigatérios, tais como:
namero de conta e de cheques e 0 modelo, cruzados ou ndo cruzados. Para além disso
tem a possibilidade de escolher se pretende receber os cheques em casa, via CTT, ou se
pretende fazer o levantamento no balcdo, sendo esta a opcdo mais segura e a mais
utilizada.

Depois de corretamente preenchida a requisicdo e assinada pelo cliente, é necessario
confirmar no sistema informético se assinatura esta conforme o registado no processo de
abertura de conta, caso isso aconteca é necessario que o colaborador marque um visto
na assinatura, validando assim o pedido e arquivando-o.

Esse pedido serd através do sistema informético transmitido aos servigos centrais, que
se encarregam de os enviar para o local escolhido.

Quando os cheques chegam ao balcdo, via CTT, sdo acompanhados por uma folha
interna com o nome, niumero de conta e de cheques do cliente que os requisitou. A
minha funcédo era confirmar, agrafando o documento de requisi¢do ao envelope com 0s
cheques, visar a folha interna confirmando que estava tudo correto, carimbar com a data
de chegada ao balcdo, pedir uma assinatura a um dos colaboradores e tirar uma
fotocdpia ao documento. (ANEXO XII)

O original corretamente visado era novamente enviado por correio interno, para 0s
Servicos centrais, e a copia é arquivada numa capa servindo como prova de chegada dos

cheques.

3.1.7. Correspondéncia

No BES existem diferentes tipos de correspondéncia, a interna, externa € o “saco do
dia”. No que toca a correspondéncia interna, destina-se apenas ao envio de informacéo
entre estruturas do BES, tendo que identificar no envio o cddigo de cada estrutura e o
nome. Por exemplo se o correio interno fosse destinado ao BES Esposende, teria que se
colocar no envelope como destinatario: B0641 BES Esposende.

No caso da correspondéncia externa, processa-se da forma normal, ou seja, um envelope
com a identificacdo do Banco Espirito Santo e 0 nome do destinatario.

O “saco do dia”, ¢ um saco onde se coloca todos os dias os documentos que sdo tratados
por todos os colaboradores para posteriormente serem arquivados, como por exemplo:

0s depositos feitos durante o dia, anulagdes, aquisicdo dos clientes de novos produtos,
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créditos, entre outros. Este saco é dividido por separadores de cores diferentes, que
correspondem a assuntos distintos. No final do dia esse saco é colocado no gabinete da
gerente que tem que assinar todos 0s documentos.

Os sacos sdo numerados de um a dez, existindo uma lista com os dias e o numero do
saco que tem de ser enviado.

No final do dia, o correio interno e externo, assim como o saco do dia estabelecido, era
colocado por mim num saco verde, corretamente selado por um cédigo, para que no dia
seguinte pela manh& os CTT o recolham e encaminhem para o centro de operacdes que

se encarrega de separar os diferentes correios.

3.1.8. Arquivo

Quando um documento nao foi colocado no “saco do dia” e este ja foi enviado pelo
correio, € necessario fazer uma comunicacdo interna, pedindo o arquivo do mesmo
documento. Normalmente essa funcéo era exercida por mim.

Nessa tarefa tinha que separar os documentos por datas, e preencher a comunicagao.
Depois de preenchida era necessario enviar os documentos por correspondéncia interna
para a ESEGUR - Arquivo de Palmela, com um cddigo de estrutura 55100. (ANEXO
XI111)

3.1.9. ATM

ATM ou “Automatic Teller Machine” é uma caixa automatica que serve sobretudo para
levantamentos, depésitos e pagamentos de servicos pelos clientes, através de um cartéo
que € associado a sua conta bancaria.

Devido ao facto de muitas pessoas ndo saberem utilizar todos os servigos da ATM,
principalmente pessoas mais idosas, por vezes houve a necessidade de acompanhar os
clientes & mesma esclarecendo davidas e ensinando a utilizar o servico que pretendiam.
As dividas mais usuais passam pela alteracdo do codigo pessoal, pagamento a entidades

e algumas vezes levantamento de dinheiro.
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3.1.10. Reunides

De forma a analisar e debater assuntos, do interesse geral e que afetam o funcionamento
do balcdo, todas as segundas-feiras € realizada uma reunido com todos os colaboradores.
O porta-voz e gerente, define pontos que passam pela informacao de novos métodos de
trabalho, medidas a ser tomadas e melhoradas, assim como informar os colaboradores
dos resultados do balcdo no ranking interno, no caso da regido do Minho, discutindo os

mesmos e tentando encontrar maneira de os alterar ou manter.

3.1.11. Creditos

Dentro dos produtos de uma instituicdo bancaria ha que referir os créditos, quer sejam
de Habitacdo, Individual ou Automovel. Este tipo de créditos sdo requeridos por
clientes, que se dirigem ao balcdo de forma voluntaria e pedem uma simulacéo.

Nesta simulacéo é necessario descrever a finalidade do crédito, o valor requerido, assim
como o prazo de pagamento. Depois, é necessario avaliar a taxa de juro, que varia
consoante o tipo de conta do cliente no BES.

Caso o cliente aceite todas as condicGes, € necessaria uma aprovacdo do crédito que
mais tarde seria enviada ao servico de clientes, por correio interno, juntamente com 0s
documentos necessarios. Sendo eles para clientes particulares: Cartdo de Cidaddo ou
B.l., Cartdo de Contribuinte, Comprovativo de Rendimento, Imposto de Rendimento
Singular (IRS) e Comprovativo de Morada. No caso de empresas era necessario:
Imposto de Rendimentos Coletivos, Demonstracdo de Resultados e Balan¢o Analitico.
Relativamente a créditos, ndo tive a oportunidade de assistir a nenhum tipo, apenas
assisti a uma simulacdo de um crédito habitacdo, que é feita através de um programa
informatico.

Neste programa, é necessario identificar o cliente, o tipo de conta que tem no BES, o
montante e o prazo de pagamento, bem como as condi¢des de vida do titular, ou seja, a

suas condicOes profissionais e de saude.
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a) Tipos de Credito Habitacéo

No BES existem varias solucbes de crédito habitacdo que permitem ter prestacOes

adequadas aos or¢camentos dos seus clientes, nomeadamente:
m Crédito Habitacdo Regime Geral

E um crédito com um prazo que pode ir até aos 50 anos e o montante do financiamento
pode ir até 90% do valor da avaliacdo. Sendo que um dos pré-requisitos para este tipo
de empréstimo é que nenhum dos pretendentes ao crédito, podera ter mais de 80 anos
até ao final do prazo de empréstimo.

®m Creédito Habitacdo Jovem

E uma solucdo de crédito ideal para jovens até aos 35 anos. O prazo maximo de
empréstimo pode ir até 50 anos. O montante do financiamento pode ser de 100% do

valor da avaliacdo, para empréstimos até 40 anos e 95% para empréstimos até 50 anos.
m Crédito Habitacdo Sénior

E um crédito que pode ir até aos 30 anos de empréstimo e 0 montante do financiamento
até 90% do valor da avaliacéo.
Este tipo de empréstimo proporciona ao cliente ficar isento do seguro de vida até ao

final do empréstimo.

b) Crédito Individual

Este tipo de crédito, que pode situar-se entre os €2.500 e €30.000, permite aos clientes a
concretizacdo dos seus planos. Sendo que o BES, disponibiliza solugbes de crédito
consoante as necessidades dos clientes e as suas caracteristicas.

Os tipos de crédito individual podem ser:

B Crédito Flash

E uma soluc&o de crédito para pequenos montantes com aprovagio muito rapida e facil.
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B Crédito Universitario

E uma solucdo destinada aos universitarios, para que possam realizar os seus projetos

para o futuro, desde vida académica as viagens de finalistas.

c) Creédito Automovel

E uma solugdo de financiamento, que permite financiar até 100% do valor do
automovel, com prestacbes muito baixas e com possibilidades de prazos de

financiamento alargados.
3.1.12. Seguros

Assim como os créditos, o0 BES possui varios tipos de seguros, respondendo assim a
necessidade e ao bem-estar dos clientes. Estes que podem ir desde seguro automovel,
vida, casa e dia a dia, e sdo feitos através de companhias de seguros do BES, como o
BES-Vida (terceira maior seguradora do ramo vida em Portugal, possuindo como
acionistas o BES (50%) e o Banco Francés Crédit Agricole (50%)) e BES- Seguros (tem
como objetivo desenvolver a atividade seguradora para cobertura de riscos patrimoniais
dos clientes do Grupo BES, tendo como acionistas o Crédit Agricole (50%), o BES
(25%) e a companhia de seguros Tranquilidade, S.A. (25%)).

Relativamente a seguros, tive a oportunidade de assistir a simulacdes, tendo eu mesma
realizado simulacOes relativas a seguro de vida, tendo que introduzir no sistema
informatico o nome, idade, qual o seguro de vida que pretendia, assim como o capital de
protecao que desejava, sendo o capital minimo de 25000€.

Para realizar uma simulacdo de seguro, o cliente ndo precisa de ser cliente BES, apenas
tem que dar informacdes relativas ao seu automével ou habitacdo ou as suas condi¢des
atuais de trabalho e saude, mas para todos os tipos de seguro tem que disponibilizar
dados pessoais como nome, idade e em alguns casos numero de Contribuinte Fiscal e/ou
rendimento mensal.

Caso pretenda adquirir o seguro e ndo seja cliente BES, o mesmo é obrigado a abrir uma

conta e so depois é realizado o seguro.
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a) Tipos de seguros

B Cartdo de Saude n°1

Com este cartdo o cliente tem acesso a uma vasta rede privada de prestadores de
cuidados de saude e de descontos na Rede Bem-Estar, tais como Health Clubs, SPAs,
Massagens, Acupuntura e Medicinas Alternativas. Em caso de internamento igual ou

superior a 5 dias, a pessoa segurada tem um subsidio no valor de €2.000 por ano.

| Seguro Saude

Tem acesso aos melhores hospitais e a uma rede de prestadores de medicina nédo
convencionais (Homeopatia, Osteopatia, Acupuntura, entre outras) com descontos
significativos.

Caso seja subscrito até aos 54 anos de idade, inclusive, o cliente fica com um seguro de
salide protegida para toda a vida. (ANEXO X1V)

® Seguro Dental Care
Um seguro que garante o acesso a uma rede de Clinicas e Médicos Dentista com precos

muito vantajosos, em Portugal e Espanha. (ANEXO XV)
B Seguro Auto

Com o seguro auto o cliente encontrara tudo o que procura num seguro: simplicidade,
um preco competitivo, cobertura de protecdo dos ocupantes, indemnizagdo do veiculo
em casa de perda total e ainda prémios para bons condutores que permanecam no BES.
(ANEXO XVI)

| Seguro Casa

E um seguro multirriscos habitacdo que se destina a cobrir os riscos associados & casa.
(ANEXO XVII)

® Seguro BES dia a dia

Com o BES dia a dia o cliente e a sua familia usufruem de um produto inovador que
valoriza a vida fisica, emocional e familiar, protegendo face aos impactos que um

acidente podera causar na sua vida e no seu agregado familiar. (ANEXO XVIII)
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Reflexdo Final

Tendo em conta os trés meses de Estagio Profissional no Banco Espirito Santo, pude
fazer uma avaliacdo final as experiéncias, a0s momentos e a tudo o que me foi ensinado.
Destacando como foi importante para o meu futuro profissional, pois ca pude perceber o
que realmente quero fazer no futuro.

Acredito que se o curso fosse mais pratico, ja teria retirado certas conclusfes, e
provavelmente o meu futuro enquanto estagidria curricular nunca passaria por uma
instituicdo financeira. Mas apesar disso, estar nesta instituicdo durante este tempo, fez-
me bastante bem. Aprendi bastantes coisas com 0s meus colegas de trabalho, que
diariamente me ensinavam ndo so6 o real funcionamento de um banco, mas também
valores e atitudes que deveria ter, que certamente serdo de uma mais-valia no meu
futuro.

Também o facto de estar associada ao Banco Espirito Santo, nome bastante
privilegiado e com uma historia Unica de sucesso, me fez ndo s6 ganhar mais
credibilidade enquanto profissional, como diz o Sr. Valdemar Guimardes (Diretor
Regional do BES da regido do Alto Minho) “este estidgio ¢ Otimo para o teu
curriculum”, como também perceber que quanto maior ¢ 0 nome maior ¢ a pressao € o
stress, e de que independentemente de onde esteja no meu futuro profissional terei
sempre de separar a vida profissional da pessoal, sem excecoes.

Refiro-me a esta separacdo ndo s a nivel do stress, mas também o facto de aqui se
aprender que o sigilo € uma das qualidades mais importantes de um profissional, assim
como o facto de conseguir tratar todas as pessoas da mesma maneira,
independentemente de passados, estereotipos, juizos, etc.

Em relacdo ao curso, acredito que tenha colocado mais em pratica disciplinas de
comunicacdo do que propriamente Rela¢fes Econdmicas, pois devido ao facto do meu
acesso a base de dados e a informacdes dos clientes ser bastante limitado, fez com que
eu na maioria das vezes s pudesse observar.

Provavelmente esse foi um dos aspetos que mais me dececionou no decorrer do estagio.
O facto de ndo poder sentir a profissdo de bancéria a 100%, o que € bastante
compreensivel pois esta profissao exige muito mais que trés meses de experiéncia.

No final de tudo, apenas posso dizer que gostei de cé estar. Gostei dos colegas, das
brincadeiras, dos telefonemas e atendimentos aos clientes que sempre me apoiaram e

tiveram paciéncia pelo facto de eu ser estagiaria e ndo conseguir imediatamente

Comunicagdo e Relagdes Econdmicas 40| Pagina




BANCO o
ESPIRITO SANTO

Relatorio de Estagio 2011
responder as suas duvidas. Gostei do facto de ter o meu lugar, a minha secretaria, o que
me fez desde logo sentir-me “encaixada” no balcdo. Mas acima de tudo gostei do
desafio, da diferenca e do aprendizado, pois mais que: o curso; as aulas; a teoria, a
pratica e a vontade, sdo essenciais para sobreviveremos na selva que é a vida

profissional.
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= BANCO
& ESPIRITO SANTO

DATA: 25431 /11
ORIGEM: BALCAO ESPOSENDE

N.CONTA 0001 6418 2880

DEPOSITO DE NUMERARIO/VALORES EM EUR

TOT . NUMERARIO 70,00 §
TOTAL EM VALORES EURO
CHEQUES BES 0,00
CHBEQUES OIC 0,00
IMPORT.TOTAL 70,00
3 {
'..‘",{l..Il..ll..Ol..l.-..

ASS:

BANCO ESPIRITO SANTO, S.A. Sociedade Aberta, Sede: Avenida da Liberdade. n? 195, 1250-142 Lisboa. 367. de lectiv na Ce egisto i Lisboa, C: €3
DIV 348/2 Mod. 1054 - 2011/07

BANCO
ESPIRITO SANTO

Em caso de cheque. 6 efe pas branga d

BANCO ESPIRITO SANTO, S.A. Sociedade Aberta. Sede: Avenida da Liberdade, n.? 195, 1250-142 Lishoa. . S00 852 367. de pessoa colectiva e de matricula, na Conservatdria do Registo Comercial de Lisboa. Capital Social: € 3499.999998.00
DIV 348/2 Mod. 1054 - 201107
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CARTAO PRE-PAGO POCKET BES

CONTA POUPANCA BES JOVEM

Porque sabemos como é importante ensinar os seus filhos a
poupar para os seus objectivos, a Conta Poupanca BES Jovem
€ um depoésito a prazo flexivel a 30 dias, sendo automaticamente
renovavel. Com um minimo de abertura de €25 e entregas
mensais de €5, esta aplicacdo de capital garantido permite
mobilizacdes mensais sem penalizacdo. Garante em 2010 uma
taxa de rendimento Euribor a 1 més (1),

Nao dispensa a consulta das Condicoes Gerais do produto
em qualquer agéncia BES ou em bes.pt.

1) A taxa de rendimento ¢ fixada no dia da subscricdo e nos dias
de renovacao, sendo valida até ao vencimento do depésito.
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POUPANCA VIDA BES JOVEM

Porque o futuro dos seus filhos passa também pela poupanca que
Ihes pode constituir desde j&, a Poupanga Vida BES Jovem é
um seguro de vida associado a um seguro de capitalizacdo com
um prazo minimo de 8 anos e 1 dia.

A componente de poupanca garante em 2010 uma taxa de
rendimento que serd no minimo de 2.25% TANB (). Esta solucao
de poupanca permite entregas mensais programadas a partir
de €25 ou entregas adicionais a partir de €50.

Este seguro, para além da poupanca acumulada, assegura
também ao jovem o montante de €10.000 em caso de morte do
segurado. Tanto o segurado (com idade entre os 18 e 0s 62
anos), como o jovem beneficiario da Poupanga Vida BES Jovem
(com idade inferior ou igual a 17 aos) tém de ter uma conta no BES,
Nao dispensa a consulta das Condicbes Gerais do produto
em qualquer agéncia BES ou em bes.pt.

A taxa de rendimento é fixada no o de cada ano civil, sendo
valida para esse ano. Podera ser acrescida de uma par pacao
nos resultados de no minimo 75% do resuitado do fundo da
carteira em 31 de Dezembro de cada ano.
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Com uma nota de #%J ja poupa no BES

Agora pode poupar como quiser. Mas se poupar todos os meses, rende mais. Ora veja:

Quanto e quando

= ¢ Possibilidade de mobiljzag?o forg da da:na anual de
quer poupar < pagamento com penalizagdo dos juros ndo pagos.
* Pode poupar a partir de €10 e até €2.000, através Como funelona a bonificagio: )
de entregas mensais ou pontuais, como lhe convier, :
num maximo de €24.000/ano; Conta Poupanca Programada a 1 ano com 12
* Pode poupar com a flexibilidade de poder alterar entregas anuais:
ou até cancelar o valor das entregas em qualquer * TANB: 3% +0,25% = 3,25%

momento, num balcdo do BES ou no BESdirecto -

707247 365 (atendimento personalizado das 8h as 24h); Conta Poupanga Programada a 3 anos com 12

entregas anuais, todos 0s anos:

* A Conta Poupanca Dez tem 4 opcBes de Conta * TANB Ano 1: 3%
Poupanca Programada com prazos de 1, 3, 5 e * TANB Ano 2: 3% + 0,25% = 3,25%
10 anos. * TANB Ano 3: 3,25% + 0,25% = 3,50%

TANB média: 3,25%
%

Conta Poupanca Programada a 5 anos com 12
entregas anuais, todos 0s anos:

E quanto vai render

* Rende sempre 3% TANB; « TANB Ano 1: 3%
¢ Mas pode render mais: se fizer 12 entregas por ano * TANB Ano 2: 3% + 0,25% = 3,25%
tem uma bonifica¢do de 0,25% TANB acumulavel - * TANB Ano 3: 3,25% + 0,25% = 3,50%
a partir do 2° ano, isto &, todos os anos soma + 0,25% * TANB Ano 4: 3,50% + 0,25% = 3,75%
TANB a0 ano anterior. Ao optar pelo prazo de 1 ano, * TANB Ano 5:3,75% + 0,25% = 4,00%
a bonificacdo é paga no final dos 12 meses; TANB média: 3,50%
* Se apenas fizer 10 entregas ao longo do ano, mas Conta Poupanca Programada a 10 anos com 12
quiser ter acesso a bonificagdo, pode fazer 2 entregas entregas anuais, todos 0s anos:
extraordinarias até ao final desse ano, conseguindo o TANB Ano 1: 3%
assim cumprir o plano de 12 entregas anuais (valido * TANB Ano 2 a ano 9: 3% + 0,25% por cada ano =
para os produtos a 3, 5 e 10 anos); 5% noano9
« Tem capital e juros garantidos; » TANB Ano 10: 5% +0,25% = 5,25%
TANB média: 4,125%
» O pagamento de juros é anual na conta poupanca, X, L,

com capitalizacdo, ou seja, acumulando ao capital
que ja estd a render;

TANB: Taxa Anual Nominal Bruta.
ATANB média ndo reflecte o efeito da capitalizacdo de
juros.

Poupar no BES é nota 10. Agora que jalsabe quanto pode render, subscreva ja
uma Conta Poupanca Programada em qualquer balcdo BES ou em bes.pt.
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Conta Rendimento CR

SE 0 RONALDO
HESITASSE
'NAO GANHAVA
'COMO GANHA

Nao hesite em agarrar uma oportunidade destas.

Faca como o Ronaldo, e tenha uma Conta Rendimento CR, um deposito a
prazo a 3 anos a partir de €1.000, com taxas crescentes que rende até
6.5% TANB no altimo ano, com uma TANB média de 4,30%.

Deposito a prazo a 3 anos a partir de €1.000

6,50%

3 ,400/0

m— TANB 2" an0 me—

s TANB 3° an0 =——

3,00%

= TANB 1" ano we=

4%,30% TANB média  eum—

+ Taxas crescentes
- Capital e juros garantidos
Pagamento semestral de juros
Possibilidade de mobilizacdo antecipada
Mobilizacdo fora das datas de pagamento com penalizacdo de juros.

Se até ao dia atil anterior a data de vencimento nada disser em contrario, o
seu deposito sera re-aplicado num novo deposito a prazo a 180 dias,
renovavel automaticamente, que rende Euribor a 6 meses - 0,25%. Permite
a mobilizacao antecipada com penalizacdo total de juros.
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Novos tempos pedem um novo poupar

A Micro Poupanca BES é uma solugio inovadora de poupanca feita a medida das suas possibilidades,

para comecar a poupar sem esforco.

Como funciona?

A Micro Poupanca BES é uma solucdo que lhe permite
arredondar o valor dos pagamentos realizados na sua
conta a ordem. E de forma muito simples: vocé decide
o valor do arredondamento revertendo esse valor para
uma conta poupanga a sua escolha. E com toda a

Como aderir?

1. Para comecar a micropoupar ndo precisa de nenhum
valor, basta ter vontade de poupar. V4 ao BESnet
ou ao seu balcao e identifique quais os pagamentos
realizados na sua conta a ordem, sobre os quais quer
micropoupar.

flexibilidade pode, a qualquer momento, alterar ou

cancelar a sua solucio Micro Poupanca. 2.Escolha 0 modo de arredondamento a aplicar:

multiplo de €1, € 2, € 5 ou € 10.
Por ser possivel escolher valores muito pequenos, ou seja,

micro valores, decidimos chamar-lhe Micro Poupanca. 3.E, por fim, indique para onde quer micropoupar, para

uma conta poupanga a sua escolha, que pode ser sua,
de um familiar ou amigo.

A flexibilidade é total. Pode definir diferentes c‘ntas destino da Micro Poupanca, para diferentes

tipos de movimentos e modos de arredondamento. Vocé é que decide como quer micropoupar.
Imagine que definia o seguinte modelo de Micro Poupanca para a sua conta:

Arredondamento : Vaior do

. Valor do Pagamento Valor da
Movimento Escolhido Pagamento + Arredondamento Poupanca

Prestacdo Crédito Habitacdo Mdiltiplo de €5 €226,30 €230,00 €3,70
Pagamento da Agua Mdltiplo de €2 €30,80 €32,00 €1,20
Pagamento da Electricidade Mdiltiplo de €2 €42,37 €44,00 €1,63
Cartdo de Débito Almoco Muiltiplo de €1 €5,20 €6,00 €0,80
Cartdo de Débito Supermercado Mdltiplo de €1 €18,32 €19,00 €0,68
Carregamento Telemdvel Mdiltiplo de €1 €12,00 €12,00 €0

Prémio Seguro de Saude Muiltiplo de €1 €9,20 €10,00 €0,80

Com os movimentos de um s6 dia, teria poupado €8,81 sem dar por isso.

Saiba tudo em bes.pt e comece a micropoupar
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% BANCO ESPIRITO SANTO
Comerciat Horte

ARTAMENTG COMERCIA

ASSUNTO: Arquivo de Documentos

DE: B0645 — ESPOSENDE

Tel. 253 965 130

PARA: 55100 — ESEGUR - ARQUIVO PALMELA

Estimados Colegas

Por falha na remessa do servico do dia, ndo foram enviados os documentos em anexo, pelo

que, solicito o favor de arquivarem no:
e Servicodo Dia. =

Agradecendo a atencao dispensada, apresentamos os nossos melhores cumprimentos,

Esposende, de de 2011

Banco Eeniiin

BANCO ESPIRITO SANTO, SA Pig.1del
Direcgao Regional do Alto Minho
Caminha
Tel, 258 722 530 Fax 258 722 533
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/// BES

Rede alargada de dentistas
“w” em Portugal e Espanha

Pertencente a Dentinet, este seguro permite-lhe o acesso
a uma vasta rede de prestadores de servicos de cuidados
dentarios em todo o continente e ilhas.

Saiba ainda que tem acesso, sem qualquer limite,
arede de prestadores Dentyred em Espanha, usufruindo
dos precos convencionados.

Diversidade de actos médicos
' sem custos

Consultas de rotina, consultas de urgéncia, destartarizacoes,
polimentos e muitos outros cuidados basicos nao tém
nenhum custo.

Comparticipacao dos actos
" ndo gratuitos

e Comparticipacao de 50% para os actos ndo gratuitos
realizados na rede Dentinet, até ao respectivo limite
de indemnizacao;

eLimite de indemnizacao crescente ao longo da vida do
contrato (12 anuidade €50, 22 €75, 32 e seguintes €100);

sLimite de indemnizacdo por pessoa segura/anuidade
(associado aos actos ndo gratuitos).

-~ Actos médicos a precos acessiveis

Acesso, sem qualquer limite, a precos convencionados.

-~ Rede com servicos 24 horas

Inclusao de algumas unidades de ambito hospitalar com
capacidade de resposta a servicos de urgéncia 24 horas.

-~ Acesso a rede de bem-estar

Acesso a uma rede de prestadores de medicinas nao
convencionais (Acupunctura, Psicoterapia, Osteopatia,
entre outras) com descontos significativos.

www.dentinet.pt 707782070

-~ Inovacdo

Adicionalmente, beneficia de uma comparticipacao
de parte das suas despesas dentérias. Este beneficio
estd sujeito a um plafond ao longo dos anos, sendo
este crescente até a terceira anuidade.

-~ Simplicidade

O valor apresentado pelo prestador, no momento
da utilizacdo do Seguro BES Dental Care em Portugal,
ja reflecte os beneficios do produto, tudo sem burocracias.

Para fazer uma simulacao va a uma agéncia BES
ou ligue para o BESdirecto (tecla 6).
Para mais informacoes sobre o Seguro BES
Dental Care va a bes.pt.

" Um sorriso

seguro




Informacao
Seguro BES Auto



Coberturas Associadas

as Formulas do Seguro BES Auto:

Coberturas

Simplicidade

Franquias fixas em euros e sem franquia na Férmula Auto Top;

Inclusdo de extras e opgbes sem necessidade de declaracdes

e actualizacdes (Limite: 5% sobre o valor venal anterior);

Cobertura de protecgao dos ocupantes incluida de base em

todas as formulas; ] ] ] ] ]
Pagamento do prémio por débito em conta.

Transparéncia e (] [ [ [ ]
Indemnizacdo do veiculo em caso de perda total,se
garantido pelo contrato, segundo as cotagdes de uma s ™ e = ™

entidade independente, a Eurotax (referéncia europeia
nesta especialidade);

Valores seguros automaticamente actualizados, com base [ ] [ L ] [ ]
nas cotacoes da Eurotax; B

Sem agravamento de prémio por sinistros de furto, %,

vandalismo, incéndio, proteccdo de ocupantes e quebra 125° [ ] e
isolada de vidros.

Rapidez

Facilidade de contacto em caso de sinistro (N(imero Verde); ”%?,a L] [}
Rapidez no esclarecimento de ddvidas no seu processo 4

de sinistro;

Assisténcia em Viagem garantida pelo lider mundial do [ ] L}
sector - Europ Assistance.

Qualidade [} ]
Bonificacdo desde o primeiro ano sem sinistros;

Indemnizacao de um veiculo novo, em caso de perda total,

para veiculos até 2 anos na Férmula Auto Top; L L)
Veiculo de substituicdo opcional em todas as féormulas

e sem franquia; [ ]

Possibilidade de bonificacdo até 60% para os bons
condutores que se mantenham com a BES Seguros;
Complemento de indemnizagao para aquisicao de um veiculo
em caso de sinistro sem responsabilidade e de perda total
nas férmulas Auto Standard + Linha 0% e Auto Top;

Com a Férmula Auto Essencial beneficie de um preco
extremamente competitivo.

Vantagem Familia BES (1) Dos quais €750.000 danos materiais e €2.500.000 danos corporais.

Desconto de 15% a partir da segunda (" b )Ns

apélice do Seguro BES Auto, valido . ~ .
para os veiculos do agregado familiar. -1 Para fazer uma simulacao do seu seguro, va auma

N agéncia BES ou ligue o BESdirecto (tecla 6)

([ (% O seucaminho

seguro




Informacao
Seguro BES Casa



Simplicidade

Indicacdo do niimero de assoalhadas e cédigo postal, em vez
da tradicional, e por vezes complexa, indicacdo de capitais
que obriga a actualizacdo dos valores da casa e recheio;
Limites e franquias simples, fixados em euros;
Pagamento, efectuado por débito em conta.

Transparéncia

No momento da subscricao é-lhe entregue o Dossier de
Cliente que lhe permite saber tudo sobre o Seguro BES Casa;
Em caso de sinistro, ndo tem surpresas quanto a exclusoes,
pois tudo se processa de acordo com o Dossier do Cliente;
0 pagamento das despesas € feito de acordo com o Dossier
do Cliente, até aos limites estabelecidos para as garantias
do seguro e deduzindo a franquia correspondente.

Rapidez

Pode contactar uma das Agéncias do BES para resolver os seus
assuntos bancarios, pode simultaneamente subscrever ou alterar
o seu Seguro BES Casa, com rapidez e comodidade;

Os sinistros podem ser comunicados por telefone;

Tem ao seu dispor um servico de assisténcia disponivel 24h.

Qualidade

4 férmulas de qualidade sé com as coberturas que precisa
em vez da tradicional, e por vezes vasta, listagem de coberturas
e opcoes;

Qualidade inédita das coberturas no pagamento das
prestacdes no crédito habitacdo durante 3 meses, até ao
maximo de €3.000, em caso de privacdo do uso do local seguro;
O Dossier do Cliente, ao esclarecer tudo sobre o Seguro BES
Casa, é para si a garantia de um relacionamento de qualidade
com o BES.

Para fazer uma simulacdo do seu seguro, va a uma
agéncia BES ou ligue o BESdirecto (tecla 6)

Coberturas Associadas
as Formulas do Seguro BES Cas

Coberturas
Para quem

Obasicoe Corresponde
que responde as
ao minimo necessidades
exigivel, por lei de quem
S valorizater | pretende uma

Pretende
segurar as
casas em
construcio

A quem se destina Iy
dades Um Seguro solugdo mais

0
basicas deste | deste tipo, ndo | generalizada
tipo de se restringindo | que permita
SegUros a imo | segurar os seus
indispensdavel |bens e agregado
familiar

Limites de Recheio (EUR) 20,000 65000 | 100000 | ]

(1) Para quem tem garantido o recheio
(2) Para quem tem garantido o edificio

Segura

o seu lar




Informacao
Seguro BES
Dia a dia



uroBESdia-a-dia

COBRE ATE ACIDENTES PARVOS

e é"”

Inovador
Coberturas Unicas como Acidentes Clinicos, Atentados e Agressoes e
Catastrofes naturais e tecnologicas;

Calculo da indemnizacdo inovador neste tipo de produto, que tem em
conta as consequéncias do acidente quer para a vitima quer para o seu
agregado familiar.

Completo
Tem a sua disposicao um vasto leque de servicos de assisténcia desde o
1° dia de imobilizacdo: assisténcia a criancas, assisténcia em viagem,
entre outros;
Subsidio de €500 a partir do 4° dia de imobilizacao.

Abrangente
A indemnizacao funciona a partir de baixo grau de incapacidade: 5
pontos garantindo desde o pequeno acidente até ao acidente mais
grave;
Sem periodo de caréncia;
Subscricdo até aos 64 anos e sem limite de permanéncia se subscrito
antes de completar os 55 anos.

Propdésito Social
Forte componente de Responsabilidade Social ligada a prevencdo dos
acidentes infantis.





