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Glossario!

Accionista — E o detentor de acgbes de uma sociedade andnima. Essa titularidade
confere-lhe todos os direitos e deveres legais de propriedade sobre a sociedade, na

proporcdo da quantidade detida.

Descoberto em Conta® — Um descoberto bancario permite a um cliente levantar fundos
ou fazer pagamentos a partir da sua conta de depésito a ordem, num montante que
excede o0 saldo dessa conta. Os descobertos bancarios podem ser de dois tipos,
consoante resultem de um contrato celebrado entre o cliente e a instituicdo de crédito,

ou sejam autorizados por iniciativa da instituicao.

Imposto Directo — Imposto que incide sobre os rendimentos obtidos pelos contribuintes
através de uma matéria colectavel directamente determinada (IRS, entre outros).

Imposto Indirecto — Imposto que incide sobre os rendimentos utilizados, através de
uma matéria colectavel indirectamente determinada (IVA, Imposto do Selo, entre

outros).

Programa Milhas Top Miles® — Este programa em parceria com a Top Atlantico, visa
proporcionar aos seus clientes a concretizagdo das suas viagens de sonho, através de um
programa que lhe oferece milhas cada vez que utiliza o seu cartdo de crédito BES Gold
para as suas compras, por cada 1€ gasto o cliente recebe duas milhas. Estas milhas
podem ser trocadas por passagens aéreas, programas de viagem ou estadias em hoteéis ou

pousadas, sem restri¢cdes na escolha da companhia aérea ou hotel.

! Fonte: www.bes.pt.
2 Fonte: http://clientebancario.bportugal.pt.
* Fonte: Intranet.
Comunicacao e Relacdes Econdmicas
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TAEG - Taxa de juro de um crédito, tendo em conta todos os custos do processo e 0s

impostos.

TANB — Taxa de juro que expressa 0 custo ou proveito de um crédito ou aplicacéo,

respectivamente, e que ndo inclui os impostos ou outras despesas a pagar.

TANL — Taxa de juro apds descontados os impostos a pagar sobre 0s juros.

* Fonte: http://www.b-a-bes.com/.
Comunicacao e Relacdes Econdmicas
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Lista de Siglas

ATM — Automated Teller Machine (Caixa Multibanco)
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GES - Grupo Espirito Santo
Grupo BES — Grupo Banco Espirito Santo

IPB — International Private Banking
IPG — Instituto Politécnico da Guarda

IRS — Imposto de Rendimento Singular

MGM — Member-get-member

OPT — Oferta Publica de Troca
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RE — Residentes no Estrangeiro
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Introducéo

O presente relatorio surge no ambito do programa curricular do curso de Comunicacéo e
Relagcdes Econdmicas (CRE), da Escola Superior de Educa¢do, Comunicagdo e
Desporto (ESECD), do Instituto Politécnico da Guarda (IPG), para conclusdo do

mesmo.

Este relatorio surge do seguimento do Estagio Curricular no Banco Espirito Santo
(BES) em Trancoso que decorreu no periodo de 1 de Setembro a 30 de Novembro de
2011.

O objectivo primordial deste estadgio assenta no contacto com a vertente bancéria, a
capacidade pessoal de gestdo e a adaptacdo ao mundo de trabalho e o conhecimento de
algumas tarefas desenvolvidas pelo balcdo. E necessario referir a importancia que o
curso de CRE teve ao longo deste estdgio, pois foram transmitidas determinadas
competéncias transversais ao nivel da comunicacdo empresarial e institucional, que me
foram bastante vantajosas. Este estdgio foi bastante enriquecedor e positivo a nivel
pessoal e profissional, pois foi essencial para aperfeicoar as minhas competéncias face
as novas exigéncias do mercado laboral. Como exemplo posso destacar a melhoria do

factor comunicacional, o espirito de equipa e o sentido de responsabilidade.

Este relatorio pretende essencialmente dar a conhecer a instituicdo de acolhimento, tanto
a nivel interno, como a nivel de produtos/servicos que o BES detém para “oferecer”, de
acordo com o que o cliente pretende ou o efeito da abertura de conta. Ao longo deste
estagio foram-me confiadas diversificadas tarefas, as quais irei descrever neste relatorio.

Num primeiro capitulo vou caracterizar o Grupo Banco Espirito Santo (Grupo BES),
onde faco referéncia aos marcos historicos, a misséo e visdo comercial, a estratégia e
modelo de negdcio, a presenca internacional, a analogia corporativa e visual e ao valor
da marca do BES.

De seguida, no capitulo dois refiro os produtos e servicos do BES como, as contas a
ordem, os cartbes bancarios, os canais directos, o extracto digital e os cheques.
Menciono ainda os produtos de poupanca e investimento, de crédito e, protecgdo e

seguranca.

Comunicacao e Relagdes Economicas |
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No capitulo trés aludo ao enquadramento do balcdo de acolhimento, onde vou
mencionar o organograma do balcdo de Trancoso, o funcionamento interno do balcéo e
a anélise SWOT.

Por ultimo, no capitulo quatro, séo referidas as actividades desenvolvidas ao longo do
estdgio baseadas no Plano de Estagio (Anexo I) como, o correio electronico, os
depdsitos directos e cofre nocturno, o correio interno, abertura de contas, as reunides de

balcéo, o fecho de balcéo e a formacao interna para os colaboradores.

Comunicacao e Relagdes Economicas |
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1. Caracterizacdo do Grupo Banco Espirito Santo

O BES dedica-se a aquisi¢do de recursos de terceiros, sob a forma de depositos ou
outros, 0s quais aplica conjuntamente com 0S Seus recursos proprios, na concessao de
crédito, em titulos e em outros activos, prestando ainda outros servigcos bancarios no
Pais e no Estrangeiro. Deste modo, a sustentabilidade é alcancada atraves da adopcao
das areas de negocio, dos comportamentos e da fundacdo de produtos inovadores,
podendo garantir o desenvolvimento de uma forma positiva do BES, das comunidades

onde se insere e influéncia.

Segundo MATTAR & FERRAZ citado em OLIVEIRA e CAMPELLO (s/d:4) “na era
da informac&o, o maior patriménio de uma empresa é o seu contingente intelectual, ou
seja, as pessoas, e o grande diferencial esta na capacidade que ela tem de atrair, motivar

€ manter este patrimonio para obter melhores resultados”.

O Grupo Banco Espirito Santo tem como objectivo uma abordagem comercial
segmentada, estando estruturado em diferentes unidades de negdcio, como o Capital de
Risco, Crédito Especializado, Gestdo de Activos, Seguros, Sociedades Eminentes e

Outros (exemplo: recuperacéo de crédito).

As instituicBes financeiras® sio aquelas “cuja actividade principal é a concessio de
crédito, fazendo para isso captacdo de poupancas junto dos agentes econdémicos, em
especial das familias. Constituem, como tal, um intermediario de suma importancia na
transferéncia de fundos das entidades que possuem poupancas para aquelas, que delas

necessitam para financiar os seus investimentos ou gastos correntes”.

1.1. Marcos Histdricos®

O Banco Espirito Santo surgiu em 1869, através da “Caza de Cambio” de José Maria do
Espirito Santo e Silva’, situada na Calcada do Combro em Lisboa, onde eram efectuadas

operacOes cambiais e negociados titulos de crédito.

® Fonte: www.infopedia.pt.
® Fonte: Adaptado de www.bes.pt.
" Nasceu em Lisboa no ano de 1850 e faleceu em 1915.

Comunicacdo e RelagBes Economicas|
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No inicio da década de 80 do século XIX, José Maria do Espirito Santo e Silva com um
trabalho continuo e uma boa gestdo, que fundou sucessivas casas bancarias em “pleno

coragao de Lisboa”.

A partir de 1884 constitui diversas casas bancarias como a Beirdo, Silva Pinto & C?
(1884-1897), a Silva, Beirdo, Pinto & C? (1897-1911), a J. M. Espirito Santo Silva
(1911) e a J. M. Espirito Santo Silva & C? (1911-1915), mantendo sempre uma posi¢ao

de socio maioritario.

Posteriormente, a 24 de Dezembro de 1915, com o 6bito do fundador e a dissolucdo da
empresa, que d& lugar a Casa Bancéria Espirito Santo Silva & C#?, o filho José Ribeiro

Espirito Santo e Silva fica a administra-la.

A 4 de Abril de 1920 transforma a casa bancaria num Banco com um capital de 3600
contos®. No préprio dia é inaugurada a agéncia de Torres Vedras com a terminologia de
“levar cada vez mais perto dos clientes os servigos bancarios”, sendo 0 passo essencial
da estratégia previamente tracada. Deste modo, seguiram-se as agéncias no Porto e
Caldas da Rainha (1921), no Funchal (1923) e, por ultimo, em Coimbra, Sdo Jodo da
Madeira, Braga, Faro, Santarém, Ovar, Torres Novas, Gouveia, Estoril, Tortosendo,
Abrantes e Covilha (entre 1927 e 1937). Estes foram os marcos fundamentais de uma

gestdo pioneira na banca privada.

No entanto, na década de 20, apesar de se verificarem algumas agitacBes politicas,
econdmicas e sociais que levaram muitos bancos a faléncia, o BES reforca a sua posicédo

e, em 1926 pertence ao grupo das cinco maiores instituicdes bancarias privadas.

No ano de 1937 através da fusdo com o Banco Comercial de Lisboa® a denominagéo

social é alterada para Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa (BESCL).

Nas décadas que se avizinharam a abertura de balcdes era frequente, destacando o
balcdo de Ponta Delgada em 1946, na sequéncia dos negdcios da Caixa de Crédito

Micaelense™.

¥ Representam, actualmente, 18.000€.
’ Fundado em 1875.
' Criada no ano de 1918.
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‘ 3 BANCO ESPIRITO SANTO

A 2 de Fevereiro de 1955 apds o falecimento de Ricardo Ribeiro do Espirito Santo e
Silva, o irmdo Manuel Ribeiro Espirito Santo Silva assume o lugar da presidéncia do
Conselho de Administracao.

Iniciada a internacionalizacdo da economia portuguesa na década de 50, o BESCL
mantinha um empenho activo, concretizado numa vasta distribuicdo de crédito e
participando em todas as emissdes que ocorriam no pais, resultantes dos Planos de
Fomentos. Em seguimento ocorriam continuamente a abertura de agéncias que
acompanhavam a expansdo, num total de 47 em 1960 e 82 em 1966. Ha que referir a
inovacdo dos produtos e servigos bancarios, como o lancamento do crédito individual
em 1965 e no ano seguinte, o langamento dos cheques de viagem e a instalagcdo do
Sistema de Pagamentos de Cheques. Neste ultimo ano, obtém a Casa Bancéaria Blandy

Brothers que operava no Funchal.

Em 1972, o BESCL iniciava a internacionalizagdo dos seus interesses, sendo co-
fundador do Libra Bank e, no ano seguinte, agregado ao First National City Bank of
New York funda o Banco Inter Unido em Luanda. Ainda neste ano, Manuel Ricardo do
Espirito Santo e Silva ascende a Presidente do Conselho de Administracdo, ap6s o
falecimento de seu pai Manuel Ribeiro.

A 14 de Marco de 1975 sdo nacionalizadas as instituicdes de crédito nacionais com sede
no territério. Sob a lideranca de Manuel Ricardo, o Grupo Espirito Santo (GES)
equilibra os seus interesses financeiros em paises como o Brasil, Suica, Franca e
Estados Unidos da América (EUA). Criando ainda, a Espirito Santo International

Holding no Luxemburgo e, em 1978 a Compagnie Financiére Espirito Santo na Suica.

Em 1986, em parceria com a Caisse Nationale du Crédit Agricole (CNCA) e o apoio de
um nucleo de accionistas portugueses, 0 GES constitui 0 Banco Internacional de Crédito
(BIC). Depois, com a participacdo da Union de Banques Suisses e do Kredietbank™
essencialmente, forma-se a Espirito Santo Sociedade de Investimentos (ESSI).

"' Na cidade de Lausanne.
"2 Banco do Luxemburgo.
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Sensivelmente quatro anos ap6s, o GES recupera a Companhia de Seguros

Tranquilidade com a participacéo da Predica™® e, em 1990 o Banco Espirito Santo.

Apdbs a recuperacdo do Banco, o GES da inicio a um agregado de projectos de
reestruturacdo administrativa, de modernizacdo tecnologica e informatica, de melhoria

do atendimento e da qualidade de servico.

Em 1991, realiza-se a primeira fase da operacao de venda do capital (40%) do BESCL e
no ano seguinte, o restante (60%), passando a dispor de 32 mil accionistas e de um
grupo liderado pelo GES, associando-se a CNCA. Surge entdo, naturalmente, o Grupo
BES, passando de Banco Universal para Grupo Financeiro Global pela abrangéncia da

sua actividade.

Em 1992, é adquirido o Banco Industrial del Mediterraneo, que posteriormente é
modificada a designacdo para BES Espanha, e € criada a Espirito Santo Activos
Financeiros (ESAF). Trés anos depois, € inaugurado o Banco Espirito Santo do Oriente
em Macau, em 1998 a Société Bancaire de Paris, que posteriormente passou a designar-
se Banque Espirito Santo et de la Vénétie.

Finalmente, por escritura a 6 de Julho de 1999, o BESCL reconhece a designacdo de
BES, e um ano mais tarde, consolida os investimentos em Espanha com a aquisi¢do da
Benito y Monjardin e da GES Capital. Imediatamente nos EUA adquire o capital do

Espirito Santo Bank.

Em Janeiro de 2003, o BES adquire o Bank Espirito Santo International Limited e da-se
inicio a juncdo da Besleasing Mobiliéria, da Besleasing Imobiliaria e da Euroges numa
sO entidade, e a integragdo da Espirito Santo Dealer no Banco Espirito Santo de
Investimentos (BESI).Em Fevereiro do mesmo ano da-se o langamento do “BES 360°”,

uma nova concepcao de abordagem comercial ao segmento Affluent™.

No inicio do ano de 2005, o BES detém um capital social de 3,39% do Banco Bradesco,

S.A. e a 31 de Dezembro do mesmo ano, o BIC funde-se por integragdo com o BES.

13 Sociedade seguradora criada pela CNCA em 1987.
'* Antiga designacio para o segmento de clientes BES 360°.
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Em Maio de 2007 da-se o processo de fusdo por incorporagdo do Banco Urquijo em

Espanha.

No principio de 2008, a sua quota de mercado aumenta para 20,7%, sendo que em 1992
era de 9%. Em Marco o BES Angola constitui a BESA-ACTIF™ com a ESAF.

Em 2009, o BES é nomeado como o melhor banco na 4rea da Trade Finance® pelo

terceiro ano sucessivo, pela revista internacional Global Finance.

A 16 de Abril de 2010 adquire uma participagdo de 40% do capital social do Aman

Bank, sediado em Tripoli, na Libia.

O BES concilia com a sua actividade a melhoria da qualidade de vida (clientes,
colaboradores e accionistas) e em &reas como, a ciéncia, a cultura, a educacdo, o
ambiente e a solidariedade social. Actualmente € um banco sélido enquanto instituicdo
financeira e o pioneiro em posicionamento competitivo. O BES projecta o futuro sob o

lema “ha mais de 140 anos, acompanhamos as voltas que o mundo da.”

1.2. Missao e Visao Comercial

O Grupo BES tem por objectivo central da sua actividade a criacdo de valor para
clientes, colaboradores e accionistas. A sua missdo fundamental é composta por uma
estratégia de refor¢o da sua posicdo competitiva no mercado, com um completo respeito
pelos interesses e bem-estar dos seus clientes e colaboradores. Deste modo, Grupo BES
acha que deve contribuir permanentemente, de forma cada vez mais aprofundada e

proativa para o desenvolvimento social, cultural e ambiental do nosso pais.

O crescimento financeiro é equilibrado com o crescimento sustentavel, pois o BES ¢
inovador em sustentabilidade e vé reconhecido de forma independente o seu modelo de
gestdo que assenta em critérios sustentaveis. A estratégia do Grupo BES assenta em seis
dimensGes (Quadro 1) e baseia-se na visdo, actividade do grupo e nos processos de

consulta a stakeholders®’.

!> Primeira sociedade a actuar em Angola de fundos de investimentos.
¢ Financiamento comercial.
7 Exemplo: investidores, accionistas, entre outros.
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Quadro 1 — Estratégia do Grupo BES

1. Governance e Etica:

2. Identidade 3. Inovacéo e 4. Incluséo 5. Biodiversidade e 6. Cidadania
Corporativa Empreendedorismo Financeira Alteracoes Climaticas Responsavel

Desenvolver a cultura . Expandir produtos e B . .
Reconhecer e estimular L . Cooperar para a proteccdo da Ser um parceiro activo
do Grupo BES entre Lo solugBes financeiras o . . )
solugdes inovadoras o Biodiversidade e reagir as na sociedade através
colaboradores, para segmentos sociais . L ) o
. . promovendo novos L alteragBes climéticas através da do apoio a iniciativas
parceiros, clientes, . . e profissionais com o . )
o negadcios, novas solucdes e . actividade financeira e do de natureza cultural,
accionistas e necessidades . . . .
novos empreendedores. o envolvimento com a sociedade. social e educacional.
fornecedores. especificas.

Fonte: Adaptado de www.bes.pt.

1.3. Estratégia e Modelo de Negocio

O Grupo BES assume como principais centros de desenvolvimento e diferenciagédo
estratégicos, a prestacdo de servicos caracterizados pelas necessidades de cada cliente,
constituindo-se como um grupo financeiro universal que serve todos os segmentos de
clientes. Por sistema, € feita aos clientes a oferta de uma extensa gama de produtos e
servicos financeiros através de abordagens e propostas de valores distintas, capazes de
responder de forma diferente as suas necessidades. Estas assentam essencialmente, em
trés categorias como, conhecer melhor as necessidades, desenvolver a oferta de acordo
com as necessidades identificadas e encontrar as solugdes que mais se adequam. O
Grupo BES disponibiliza a assisténcia aos diversos tipos de clientes (Quadro 2).

Quadro 2 — Area de Negdcio do Grupo BES.

) BEST Private
Particulares [ (3 Centros) (22 Centros)
Megobcio
Doméstico
Empresas
Banca
= Investimento
Espanha:; 25 Balcoes
e 8§ Centros de Empresas (Portugal, Espanha,
Reino Unido, Brasil,
Megobcio Empresas e Angola: 36 Balcies Polénia e EUA)
Internacional Emigrantes e 2 Centros de Empresas
Macau, Franga, Reino
Unido e EUA (Mova lorque)

Fonte: www.bes.pt

Comunicacao e Relagdes Econémicas|”



( 7’) BANCO ESPIRITO SANTO

Como podemos conferir no Quadro 2 acima, confirmamos que o Grupo BES disp6e de
uma vasta oferta de servigos de acordo com o segmento e area de negdcio, actuando a
nivel nacional e internacional. Para os clientes do segmento de particulares de retalho
existem & disposicdo de mais de 730 balcdes® a nivel nacional onde o cliente se pode

deslocar e adquirir um ou mais dos varios produtos.

Estdo também disponiveis oito centros Best (Figura 1) compostos pelos Centros de
Investimento e os Personal Financial Advisors Offices (PFA Offices). Os Centros de
Investimento podem ser utilizados para a abertura de conta, acompanhamento,
esclarecimento de questfes sobre produtos e servicos, e apoio a decisdo financeira. Ja os
PFA Offices séo espacos criados pelo Best em parceria com Agentes vinculados
(PFA’s) locais e que visam a prestacdo de um servigo de acompanhamento
independente e personalizado, tanto na gestdo financeira do quotidiano, como nas
aplicac@es financeiras. Este conceito inovador a nivel nacional potencia o conhecimento
do mercado que os agentes locais dispdem, aproximando assim, o banco aos seus atuais
e potenciais clientes. Neste contexto, os clientes do Banco Best podem efectuar os

depdsitos e levantamentos em qualquer um dos balcdes do BES.

@ Braga
ﬁ Guimaraey

@ Porto

M Espinho °

@ Aveiro

‘ Agueda
Leiria
ﬁ Marinha Grande

@) Lisbos : Figura 1 — Centros de Investimentos e PFA Offices Nacionais.

© tvoro Fonte: www.bancobest.pt.

= @ Faro

Para os clientes particulares de retalho dispde ainda de 22 centros Private, onde o
principal objectivo é acrescentar valor. Disponibiliza um servico pessoal e
especializado, pelo que a experiéncia e o conhecimento dos gestores sdo a chave para ir
ao encontro das expectativas dos clientes Private'®. O Gestor Private é a porta de
entrada na relacdo com todas as empresas do GES. Por isso, criaram uma abordagem

segmentada da base de clientes, com gestores adaptados a cada realidade, garantindo o

'8 Fonte: www.bes.pt.
19 Esta tipologia de clientes é particularmente determinada pelas suas caracteristicas financeiras.
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melhor aconselhamento e solugdes, de acordo com o perfil de cada cliente. O Grupo
BES apoia também as mais distintas empresas como as pequenas e médias empresas
(PME), as grandes empresas e as Corporate International®.

Na situacdo internacional atua em diversos paises do mundo, diferenciando o
International Private Banking (IPB), o ES Bank® e a Banca Investimento, disponivel
também para as empresas de cardcter nacional. Os centros IPB focalizam-se na
exceléncia do servigo prestado e na qualidade da oferta, tal como os centros Private em

Portugal, tendo por base os mesmos principios e fundamentos.

1.4. Presenca Internacional®

O Grupo BES esta presente em 23 paises e quatro continentes (Figura 2), onde mantém
diversas sucursais, escritdrios de representacdo ou empresas participadas, 0 que o torna

0 mais internacional dos grupos financeiros privados portugueses.

Figura 2 — Actuacdo Internacional do Grupo BES.

ESCRITOF

ESCRITORIOS DE = . RIOS DE ) SUBSIDIARIAS& < 5
‘ i REPRESENTACAOE ) SUBSIDIARIAS & SUCURSAIS ) PARTICPACOES REPRI A 5 SUCURSASS ) PARTICPACOES
ESCRITORIO DE REVESSAS 2 Soaos D) NERsS EENTACROE & ’ssoaanas D) oS

ESCRITORIO DE REMESSAS

@ ESCRITORIOS DE o SUCURSAS N o, ESCRITORICS DE i
. X ) SUBSIDARIAS& 2)) PARTICPACOES _ ) SUBSIDIARIAS &
REPRESENTACAOE 2) INTERNACIONAIS P Nehas REPRESENTACAO E )
ESCRITORIO DE REMESSAS ASOCAIAS Y - ESCRITORIO DEREMESSAS W oo

SUCURSAIS ) PARTICPACOES
INTERNACIONAIS FINANCERAS

Fonte: www.bes.pt

Assim, através da sua estratégia de crescimento e posicionamento, o0 BES €é hoje um

banco de referéncia internacional, apoiando as empresas e as comunidades portuguesas

20 Corporages internacionais, regidas com base nas mesmas regras.
2! Espirito Santo Bank localizado em diversos estados da América.
22 Fonte: Adaptado de www.bes.pt.
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no estrangeiro®. O BES destaca-se pela lideranca no apoio & internacionalizacio das
PME’s e no financiamento do comércio externo, obtendo a detencdo de 60% das
empresas portuguesas em Angola e em Espanha. O principal motor para o crescimento
da éarea internacional é composto por trés areas essenciais, a Africa, o Brasil e a
Peninsula Ibérica, a que foi posteriormente designada de “Tridngulo Estratégico”
(Figura 3).

Figura 3 — Triangulo Estratégico

Fonte: Intranet.

Actualmente é o banco portugués com maior capitalizacdo bolsista e o eleito pelos

analistas e gestores de fundos de investimento da Peninsula Ibérica.

1.5. Analogia Corporativa e Visual

Segundo VILLAFARNE citado em ESCOSTEGUY e GUTFREIND (2007:271) “a
imagem corporativa de uma empresa € produzida na mente dos publicos a partir de suas
experiéncias concretas com relagdo ao comportamento (actuaces da empresa no plano
funcional e operativo como politicas financeiras, comerciais, a qualidade dos servicos,
entre outros), a cultura (modo de ser e fazer da organizacdo suas atitudes e valores) e a
personalidade corporativa (conjunto de manifestagdes que a empresa pratica com a
intencdo de projectar uma imagem junto aos seus publicos). Avaliar a imagem, portanto,
implica analisar aspectos essenciais destes feitos e ndo apenas atributos isolados que

nao respondam a uma concep¢ado concreta do que se entende por imagem corporativa’”.

% Designadamente Espanha, Angola e Brasil.
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A imagem visual tradicional do BES ja néo reflecte aquilo que o banco é actualmente,
pois € necessario referir que a imagem de sabedoria é essencial acrescentar a
abrangéncia, a modernidade e frescura. Neste contexto, a Figura 4 mostra a evolucao da
imagem visual desde a Caza de Cambio até ao ano 2005.

Figura 4— Logo6tipos do Banco Espirito Santo (1869 até 2005)

{8 o2 5 )
S CapgpLusIRG /
\\\1 LISBOX -~

1911 afé 1915

1869 ate 1884 1920 até 1931
7 Banca
@Z o3 Y %
onggan ?1 BANCO
sy ESPIRITO
SANTO
1832 até 1937 1832 até 1937 1937 até 1964 1965 até 1990 1990 até 2005

Fonte: www.bes.pt.

Presentemente verifica-se uma imagem moderna (Figura 5) da marca onde sdo visiveis

uma imagem de confiancga e credibilidade, tornando-a uma das mais familiares marcas
na sociedade portuguesa®.

Figura 5 —Imagem Actual do BES

Fonte: www.bes.pt

No que respeita a cor, 0 BES € o Gnico banco a empregar a cor verde, que simboliza o

rigor, a verdade, a solidez, a transparéncia e o valor. Devido ao aumento do contraste

% Fonte: www.bes.pt.
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cromatico, a marca esta agora mais viva e luminosa, pois a diversidade dos tons cor
verde atribui novos atributos, como a frescura, vitalidade, equilibrio, intensidade e
abrangéncia. Deste modo, o0 banco chama-lhe “Verde Futuro” (Figura 6), sendo que € a

cor actual.

Figura 6 — “Verde Futuro”

E esta a nossa cor

A cor do saber, do rigor, da verdade, da

= transparéncia, do valor.

' E a cor que nos define, que faz parte do nosso

‘ patriménio, pelo qual trabalhamos diariamente.
E a partir de agora, vai vé-la ainda mais forte,
intensa e viva do que nunca. Em cada balcéo do
BES, em cada parte do pais.

Fonte: www.bes.pt.

1.6. O Valor da Marca®

Segundo MARCUS et al. (2004:32) “a constru¢do do valor da marca baseia-se na
criagdo, manutencdo e continua actualizagdo/inovagéo (...) ” e, de acordo com KELLER
citado em CORTE-REAL (s/d:6)“uma marca tem valor quando os consumidores
reagem mais favoravelmente ao produto a partir do momento que conhecem e

identificam a marca.”

Actualmente, o BES lidera o “Top Ten Brands Portugal 2011” da Interbrand®® (Anexo
I), que é considerada “a marca mais valiosa em Portugal entre as empresas que
compdem o indice de referéncia da bolsa nacional, o Portuguese Stock Index 20
(PSI20)27”. No ambito da sustentabilidade ¢ a mercé de uma actuacdo consistente, ¢ o
primeiro Banco Portugués a integrar o mais importante indice de sustentabilidade a

nivel mundial (Anexo III), o0 Dow Jones Sustainability Indexes (DJSI).

% Fonte: www.bes.pt.
%8 Entre as diversas marcas nacionais.
2" Com um valor de 951 milhdes de euros.
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Esta avaliagdo provém de uma gestdo direccionada para a criacdo de valor para 0s
clientes, accionistas e colaboradores, resultante de uma execucdo muito objectiva nas

areas financeira e comercial no decorrer dos ultimos anos.

E importante referir que os valores do BES, como a permanéncia, a solidez e a
portugalidade, tém marcado oito geragcdes no mercado de servigos financeiros, dando
principal interesse e prioridade a confianga e credibilidade junto dos clientes,
colaboradores e accionistas. Caracteristicas como a cortesia, a conveniéncia, 0
conhecimento do cliente e da oferta, a capacidade de resposta, 0 compromisso e 0s
contactos sdo factores que os colaboradores devem prestar especial atencdo para uma

melhoria da qualidade dos servigos (Figura 7).

Figura 7 — Principios da Qualidade
o Respeito / Alencéo
Al comesi

QUALIDADE A—ﬁ '
- s #hid CONHECIMENTO (i

MIAY melhor o Cliente
do Cliente todos os dias

Boas Praticas nos Balcoes
BES

O Produto responde
‘ CONHECIMENTO as necessidadoes do
]

. J1.|da Oferia Cliento
/ w i " de resposta pedir sb umavez
7 Mm‘
Responsabllzzar se
gl

Agendar contacto
L‘ CONTACTOS / contactar Cliente
proactivos por iniciativa propria

Fonte: Intranet.

O BES tem apostado, essencialmente, na solidez do servigo desenvolvido ao longo dos
ultimos dez anos nas dimensfes da comunicagdo institucional e da comunicacdo do

produto.

A marca BES ¢ cada vez mais notoria e tem-se afirmado ao longo dos anos, através de
caracteristicas como a transparéncia e a partilha de informagdo sobre a actividade
societaria, combinando o passado, o presente e o futuro numa concepcdo de sabedoria

financeira.
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2. Produtos e Servicos do Banco Espirito Santo”™

O BES oferece diversos produtos e servigos ao dispor do cliente e das caracteristicas do
mesmo para o dia-a-dia. Seguidamente, anuncio as contas a ordem, os cartdes, 0s canais
directos, o extracto digital, os cheques, a poupanga e investimento, o crédito e a

proteccao e seguranga.

2.1. Contas a Ordem

Uma Conta a Ordem é o produto base que os todos os bancos disponibilizam,
permitindo que os clientes guardem o seu dinheiro, de modo, a manté-lo disponivel para
a gestdo do seu dia-a-dia. Seguidamente sdo mencionadas as cinco contas a ordem que

mais foram requeridas ao longo do meu percurso de estagio.

2.1.1. Conta BES 100%

A Conta BES 100% (Anexo IV) é uma conta a ordem que tem uma vertente de
poupanga associada, que permite render juros e que esta disponivel sempre que o cliente
precisar. Existe a possibilidade de movimentagdo de uma conta para a outra e vice-
versa. Tem a oferta da anuidade de dois cartdes de crédito BES Verde?’e dois cartdes de
débito BES Duo®. Para abertura de conta é exigido 250€ de montante minimo inicial.
Os pagamentos e transferéncias nacionais sao gratuitos através do BESnet e permite
pagamentos automaticos de despesas (agua, telefone, entre outros) e um descoberto
autorizado até 100% do ordenado do cliente. Para que ndo sejam efectuados pagamentos
de gestdo de conta e de imposto de selo®, basta que o cliente domicilie o ordenado
(Anexo V) com o valor minimo de 500€ e faca movimentos com os cartdes de conta no
valor minimo de 50€, ou o pagamento de pensdes (valor minimo 250€) ou detenha
alguns produtos do BES. A adesdo a este tipo de conta proporciona ainda algumas
Vantagens BES, como uma bonificacdo de 0,1% para um novo Crédito de Habitacéo,

para quem domicilia o ordenado. A partir da segunda apolice de Seguro BES Auto e/ou

%8 Fonte: www.bes.pt e Intranet.

% Ou o cartéio BES Gold, s6 com algumas anuidades gratuitas (oferta da primeira anuidade e desconto nas
préximas.

%0 Existe a possibilidade de associar a vertente de crédito.

3! Denominado de imposto indirecto.
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de Seguro BES Saulde € atribuido ao cliente um desconto de 15% desta compra. Esta
também, ao dispor do cliente variadas tipologias de Conta BES 100%, adaptada as
necessidades do cliente, como a Conta BES 100%)|55+%, a Conta BES 100% Gold®, a
Conta BES 100% Gold|RE*, a Conta BES 100% Parceiro+> e a Conta BES 100%

Boas-vindas®.

2.1.2. Conta 18.31

A Conta 18.31 (Anexo VI) é uma conta a ordem para clientes de idades compreendidas
entre os 18 e os 31 anos. Esta conta tem um custo de 1.75€ por més, no entanto, se o
cliente utilizar S0€ em compras com o cartdo e efectuar um login no BESnet uma vez
por més fica isento de custos. Permite ter acesso a um descoberto de conta até 100% do
ordenado e oferece dois cartdes pré-pagos Pocket BES, dois cartdes BES Duo e dois

cartées de crédito BES WWF*’ (Figura 8) com 30€ de desconto em todas as anuidades.

Figura 8 — Cartdo BES WWF

Fonte: www.bes.pt.

No dia 13 de Setembro de 2011, entrou em vigor a campanha Member-get-member
(MGM) para a conta 18.31, com o0 objectivo de angariar novos clientes, podendo estes
no entanto, usufruir de «Experiéncias Odisseias» (Anexo VII). Estas experiéncias
podem ser de relaxamento (SPA, banho turco), desportivas (kitesurf, paintball,
peddypaper), de diversdo (workshop de danca, passeio em segway), entre muitas
outras®. Estas experiéncias dividem-se em dez categorias: Essencial, Essencial +,
Intermedio, Intermedio +, Plus, Plus +, Premium, Top, Total e Pleno (da primeira a

décima). E necessario que o actual cliente possua uma Conta 18.31 e leve um amigo a

%2 Com a condicdo de Emigrante ou N&o Residente e maiores de 55 anos.

%% Acesso ao Programa Milhas Top Miles.

% Com a condigdo de Emigrante ou N&o Residente e maiores de 18 anos.

% Para colaboradores de empresas que tenham protocolos especificos (exemplo: GNR, EDP, Portugal
Telecom, Grupo Zon, entre outros).

% Para clientes com morada fiscal e o nimero de contribuinte de Portugal (exemplos: EUA, Canad4,
Andorra, Australia, Bahamas, Bahrein, Brunei, Vaticano, Hong-Kong, entre outros).

37 A ades#o a este cartdo é facultativa mas, a utilizacio deste contribui para a conservagdo da natureza, o
combate ao aquecimento global e ao desperdicio de agua. Nao é muito requisitado.

% As experiéncias estdo disponiveis no site http://www.bes1831.com.
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abrir a mesma conta no BES e ambos ficam habilitados a desfrutar da experiéncia. No
entanto, é fundamental que o novo cliente mantenha a conta aberta durante um ano pelo
menos. De acordo com o nimero de novos clientes que o cliente actual levar a abrir
conta, tem direito a mais e melhores experiéncias. O voucher®® é enviado por mensagem

para o telemovel dos clientes. Esta campanha terminou em 31 de Dezembro de 2011.

2.1.3.  Conta BES Up

A Conta BES Up é uma conta a ordem que foi feita a pensar nos estudantes, uma vez
que possibilita a isencdo de comissdo de gestdo de conta e, em que 0 montante minimo
exigido ¢ de 25€ para abertura da mesma. No entanto, apenas permite clientes com
idades compreendidas entre os 18 e 30 anos de idade inclusive, que comprove a sua

frequéncia universitaria.

Aqui € atribuido o cartdo de débito BES Duo gratuito para os clientes que frequentem a
Universidade, quer esta tenha ou ndo protocolo com o BES. No caso para alunos de
Universidades com protocolo, o cartdo de débito faz simultaneamente de cartdo de
identificacdo do estudante. Se o estudante necessitar, existe a possibilidade de atribuir
um cartéo de crédito BES Verde, com a primeira mensalidade gratuita. A conta permite
ter descontos em viagens, nas campanhas TMN em vigor e outras ofertas.

2.1.4. Conta BES Jovem

A Conta BES Jovem ¢é uma conta a ordem e é destinada a jovens com idades
compreendidas entre os 12 e os 17 anos inclusive. E essencial um montante minimo de
50€ para abertura de conta, mas o cliente fica isento de custos por manutengdo de conta.
E possivel associar um cartdo Pocket BES ou um cartdo BES Duo. Para ambos os
cartbes € necessario que os clientes tenham idade superior a 16 anos e autorizac¢ao dos
representantes legais (pais, avos, entre outros). O cartdo Pocket BES funciona consoante
o montante de que foi efectuado o carregamento, ja 0 BES Duo como um cartdo de

débito normal.

% E um comprovativo de como os clientes ganharam uma ou mais Experiéncias Odisseia.
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2.1.5.  Conta BES Movimento Junior

A Conta BES Movimento Janior (Anexo VIII) é uma conta a ordem que se destina a
criancas até aos 11 anos de idade inclusive, estando isento de custos de manutengédo. A
partir de 40€ pode abrir-se este tipo de conta, mas ao subscrever ou efectuar um
primeiro reforco a conta com 100€ ou mais, o cliente recebe um porco mealheiro

(Figura 9) desenhado por Agatha De La Prada e apadrinhado pelo Cristiano Ronaldo.

Figura 9 — Porco Mealheiro
Fonte: Adaptado de www.bes.pt.

O porco mealheiro traz também dois paus de giz branco e uma lata de tinta verde. No
entanto, a campanha anterior que vigorou até dia 20 de Novembro de 2011 oferecia

apenas a «avozinha», também um porco mealheiro.

2.2. Contas Poupanca

Ao nivel da poupanca, o BES apresenta diversas formas de fazer render o dinheiro em
depositos a prazo normal sem risco®’. Deste modo, apresento as duas contas mais

utilizadas ao nivel da poupanca:

2.2.1.  Conta Poupanca Dez

A Conta Poupanga Dez (Anexo IX) é uma conta a prazo a partir de 10€** por més por
um periodo de 1, 3, 5 ou 10 anos. Programa-se a conta com um montante e um dia do
més a escolha do cliente, e todos 0s meses essa quantia sai da conta a ordem para a
conta a prazo. Caso o cliente ndo disponha da quantia que previamente escolheu para
ser transferida para a conta poupanca, o dinheiro ndo sai da conta nem € possivel que
figue a negativo. Ao final de cada ano e, se cumprir com todas as entregas mensais, 0

cliente recebe como acréscimo a 0,25%, a taxa de juro inicial de 3% TANB*. Se for por

* Deposito com reembolso garantido pelo Fundo de Garantia de Depositos até 100.000,00€ por cada
depositante até 31 de Dezembro de 2011.

* Entrega méaxima de 2.500€ por més.

*2.0 cliente tem a possibilidade de fazer duas entregas presenciais.
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um periodo igual ou superior a trés anos, também recebe uma bonificacdo de 0,25% a
somar a taxa de juro inicial. Nesta conta sdo permitidos reforgos, no entanto, em caso de
mobilizagdo antecipada tem a perda de juro. Os juros sdo debitados anualmente na conta

a ordem do cliente.

As contas 18.31, BES Jovem e Movimento Janior tém contas de poupanca associadas as
quais o cliente pode colocar dinheiro de parte, com caracteristicas baseadas na Conta
Poupanca Dez. A Conta Poupanca Programada Junior funciona com as mesmas
caracteristicas que a Conta Poupanca Dez. ja, a Conta Poupanca BES 18.31 € diferente
pois o periodo de tempo ¢ de quatro anos e o reforco maximo ¢ de 325€ mensais. A
Conta Poupanca BES Jovem ¢ ligeiramente diferente, os reforcos sdo a partir de 5€, ¢é

renovavel a cada més e ¢ exigido o montante minimo ¢ de 25€.

2.2.2.  Micro Poupanca

A Conta Micro Poupanca (Anexo X) é também uma conta a prazo mas com atributos
diferentes. Foi colocada ao dispor dos clientes uma conta que permita constituir
poupanca progressivamente e de pequenos montantes. Esta conta permite ao cliente,
arredondar o valor dos pagamentos da sua conta a ordem (por exemplo: 0 gas, compras
de supermercado, carregamento de telemovel, prestacdo de crédito habitacdo, entre

outras).

O cliente escolhe o valor a arredondar (1€, 2€, 5€ ou 10€) para juntar a uma conta a
prazo a sua escolha. Aos diferentes movimentos pode escolher arredondar por valores
diferentes ou manter sempre o mesmo®. A transferéncia é efectuada no dia seguinte

para a conta a prazo. O arredondamento tem em conta o saldo da conta a ordem.

2.3. Dep0sitos a Prazo

Segundo o Instituto de Formacdo Bancaria (2008:2.7) “um depdsitos a prazo

caracteriza-se pelo facto do banco poder dispor do capital depositado por um periodo de

* Por exemplo: se o cliente tiver um crédito habitagio no valor de 237,81€ a debitar mensalmente na
conta a ordem, com um arredondamento de 2€ a prestagao fica-lhe a 239,00€, onde a diferenca vai para a
conta a prazo no valor de 1,19€.
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tempo determinado, visto tal capital ser exigivel apenas no fim do prazo, apesar de 0s

bancos poderem autorizar a sua mobilizagdo antecipada, segundo condigdes acordadas.”

O cliente tem a possibilidade de aplicar o seu dinheiro num depdsito a prazo com prazo
determinado, taxas de juro competitivas e que garantem uma rentabilidade garantida. A
partir de um determinado montante**, o banco pode negociar a taxa de juro com o
cliente. Seguidamente é enviada para a direc¢do, onde é decidido se a taxa é aprovada

ou ndo. Depois é comunicada uma resposta ao cliente.

2.3.1.  Nova Conta Rendimento CR

A Nova Conta Rendimento CR (Anexo XI) é uma conta de deposito a prazo normal
com taxas crescentes, por trés anos e a partir de 1000€. Os juros vencem semestralmente
e é possivel a mobilizacdo antecipada, com a penalizacdo de juros fora das datas de
pagamento. E direccionada a clientes Residentes em Portugal e N&o Residentes em

Portugal®®

. N&o é possivel fazer reforgos devido a existéncia de taxas crescentes. As
taxas de juro da Nova Conta Rendimento CR (Quadro 3) foram alterando durante o meu

percurso de estagio.

Quadro 3 — Taxas de Juros da Nova Conta Rendimento CR

Taxas de Jure Crescentes

Duracio
3.05% ERELD T5% 4,15% Dazdz 28 g2 Azosic
3,50% 4 50% 6, 50% 4,83% Diszde 12 da Setsmbio
3,25% 3,75% 6. 50% 4. 50% Diszde 3 de Movembio
3,00% 3,40% &, 50% 4. 30% Diszda 21 de Movembio

Ao cliente é comunicada a taxa anual nominal bruta (TANB), no entanto se este
pretender, o colaborador deve efectuar os calculos para 0 montante pretendido, obtendo
assim a taxa anual nominal liquida (TANL). O cliente tem a possibilidade de associar a

Conta Rendimento CR Junior a Conta Movimento Junior, uma vez que esta esta

* De acordo com a caracterizacdo do cliente no sistema (morada fiscal como Residente em Portugal ou
no Estrangeiro) e consecutivamente, o tipo de investimento que pretende (risco baixo, risco médio, risco
elevado ou risco muito elevado). Posteriormente e baseado no tipo de investimento é definido o perfil do
investidor (muito conservador, conservador, moderado ou dindmico).

** Apenas para 0s paises que ndo fazem parte da unido monetaria.

Comunicagéo e Relagdes Econoémicas|



( /‘) BANCO ESPIRITO SANTO

direccionada para as criancas e dispde dos mesmos atributos que a Nova Conta
Rendimento CR.

2.4. Cartdes Bancarios

Segundo o Banco de Portugal (s/d:3), “os cartbes bancarios sdo o instrumento de
pagamento de bens e servigos mais utilizado em Portugal. Dos pagamentos que nao
utilizam numerério (notas e moedas), mais de metade sdo actualmente efectuados com
recurso aos cartdes bancarios. A crescente utilizacdo dos cartbes bancarios insere-se na
tendéncia de evolucdo que se tem observado no nosso Pais nos ultimos dez anos, no
sentido de privilegiar o uso de instrumentos de pagamento electrénico em detrimento

dos instrumentos suportados em papel, como o cheque.”

Neste seguimento, vou fazer referéncia aos cartdes de débito, de crédito e os pré-pagos,
uma vez que, foram aqueles com que mantive mais contacto durante o estigio

curricular.

2.4.1. CartOes de Débito

Os cartdes de débito permitem ao cliente movimentar a sua a ordem em Portugal ou no
estrangeiro. O BES dispde do cartdo BES Duo (Figura 10) que esta associado a
diferentes contas a ordem, dispondo no entanto, das mesmas caracteristicas. Quando
associado as contas BES 100%, a BES 100%|55+ e a 18.31 a anuidade é gratuita para
dois cartdes®®. Este é utilizdvel em milhdes de estabelecimentos (Terminal de
Pagamento Automatico (TPA’s*')) e em Automatic Teller Machine (ATM’s).

BA
ESPiRo | DUO
.« SANTO (@ ‘
- -

/
+ s 00/00 " < VISA
s, ‘ﬂ’[ﬁ = Fonte: www.bes.pt

Com este cartdo existe ainda a possibilidade do diferimento do pagamento das compras
do més para o final do mesmo, sem custos adicionais (uma vertente de crédito que pode

ser accionada).

*® Para a conta BES Up também é gratuito, por ser conta de estudante fica automaticamente isenta de
comissBes de gestdo de conta e de anuidades dos cartdes.
* Designacao em inglés: Point Of Sale (POS).
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2.4.2.  Cartoes de Crédito

Os cartdes de crédito podem ser usados como um meio de pagamento, mas com
flexibilidade nas opcdes de pagamento, parcialmente ou na totalidade. Existem diversos
tipos de cartdes de crédito como o cartdo BES Verde (Figura 11), BES Gold (Figura
12), BES Branco®, Selecgdo Nacional®, @bes™® e o WWF. Por vezes, os cartdes de
crédito mais utilizados sdo o cartdio BES Verde, com anuidades gratuitas quando
associados as contas BES 100% e BES 100%]|55+, e o cartdo BES Gold™ quando
associado a contas servico®® BES 360°. O cartdo BES Gold apresenta como vantagens o
Programa Milhas Top Miles e coberturas internacionais ao nivel de seguros e

assisténcias.

Figura 11 — Cartdo BES Verde Figura 12 — Cartdo BES Gold
VISA RLYISA
Fonte: www.bes.pt. Fonte: www.bes.pt.

Uma das principais diferencas do cartdo BES Verde e do cartdo BES Gold é que o
primeiro tem plafonds mais pequenos e menos regalias relativamente ao BES Gold. No
dia 1 de Outubro até ao dia 30 de Novembro, o BES colocou como campanha descontos
em lojas para clientes com cartdo de crédito. As lojas aderentes foram a Salsa (5€ ou
10€), Decénio (menos 10%), Chicco (5€) e Seaside (menos 5%), no entanto, s6 em
apenas algumas cidades e de acordo com o valor total da compra. Para tal, era também

necessario que a loja tivesse um TPA do BES.

Relativamente ao pagamento dos cartdes de crédito baseiam-se em quatro modalidades
distintas. A modalidade a 100% Pronto, que é descontado automaticamente da conta no
dia indicado o valor total da compra. Depois, existe a modalidade Paga o Minimo, onde

o cliente paga o minimo que sdo 4% (exemplo: 24€) do total da compra (exemplo:

“8 E um cartdo em que o cliente paga uma anuidade fixa de acordo com o limite estipulado.

* Surge da parceria coma Federagdo Portuguesa de Futebol. Pode ser subscrito por cidadaos portugueses
com ou sem conta no BES. Para menores de 18 anos é apenas um cartdo identificativo, sem qualquer
funcionalidade financeira.

%0 Unicamente para compras na Internet, correio ou telefone, em Portugal e estrangeiro.

5! Cartéo associado, essencialmente, as clientes BES 360°, & Conta n°1 e & conta BES 100% Gold.

52 Contas Servigos sdo todas as contas BES 100%.
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600€) e o restante montante vai pagando com juros (exemplo: sobram 576€, a que soma
2% de juros se a TAEG for 24% a 12 meses). Existe ainda a modalidade A
Percentagem, em que todos 0s meses o cliente paga uma percentagem do valor total das
compras, 0 minimo a pagar sdo 5% e o maximo 95%. Por dltimo, mas ndo menos
importante, a modalidade Valor Fixo, onde o cliente estipula um valor a pagar

mensalmente, acrescendo obviamente, juros ao montante restante.

No caso de incumprimento do pagamento por falta de saldo na conta, o cliente paga
juros e comissdes de atraso sobre o montante em divida. Existe também a possibilidade
de pagamento em ATM, mas se ndo cumprir com a data, paga comissdes de atraso. O
cliente efectua as compras ao longo de 30 dias e depois tem entre 20 a 50 dias para

efectuar o pagamento das mesmas de acordo com uma destas modalidades.

2.4.3.  Cartdes Pré-pagos

Os cartdes pré-pagos permitem ao cliente apenas gastar a quantia que carrega o cartdo
previamente, para que tenha um maior controlo nas despesas, uma vez que é limitado
pelo montante de que o cartdo dispde. Existem dois tipos de cartdes pré-pagos, o cartdo
Seleccdo Nacional que vem pré-definido como cartdo pré-pago, mas como referi
anteriormente, é possivel utiliza-lo como cartdo de crédito e o cartdo Pocket BES
(Figura 13). Este cartdo foi concebido essencialmente para os jovens que sao titulares de

uma conta a ordem do BES.

VISA

POCKET Figura 13 — Cartdo Pocket BES
BES

Fonte: www.bes.pt.

Se este cartdo tiver associado as contas BES Jovem e Servico esta isenta de comissoes,
mas noutros tipos de contas sdo cobradas mensalmente. Ao cliente ao aderir ao cartdo
Pocket BES tem oferta de um voucher no valor de 20€ para empregar nas lojas Ericeira
Surf Shop em compras superiores a 70€. E depois sempre que forem feitas compras nas
lojas nomeadas tem automaticamente direito a um desconto de 5% na apresentacéo

deste cartdo.
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2.5. Canais Directos

O BES pde a disposigdo dos clientes diferentes maneiras de entrar em contacto com o
banco (Figura 14), para eventuais esclarecimentos através dos Canais Directos (Anexo
XI1). O cliente podera contactar para o0 BESdirecto, através do niumero 707 247 365 ou

através da janela de conversagdo do BESchat>® ou do BEScall (Figura 15).

Figura 14 — Acessos do BES Figura 15 — BEScall
BESnet +— .
Adira comodamente ) Entramos em contacto consigo °
onde estiver. Jﬁ
BEScall
Entramos em contacto consigo. Fale connosco

Ligamos-lhe
BESchat €O graturtamente
Fale connosco. =

Bl =51 |
BESdirecto QU IPLNEE
balcGes BES

Ha sempre um BES perto de si.

Fonte: www.bes.pt. Fonte: www.bes.pt.

Existe ainda a possibilidade de utilizar o BESnet (Anexo XIlI), disponivel no site do
BES, no entanto, o cliente tem de ter aderido previamente num balcdo do BES. No acto
da adesdo é entregue, um cartdo com o «numero de adesdo» e 0s respectivos codigos de
seguranca, um «Personal Identification Number» (PIN) com seis digitos™* e um cédigo
de seguranca adicional, designada de matriz para validar movimentacdes efectuadas. E
possivel efectuar consultas, movimentos de conta, extractos de conta, transferéncias,
pagamentos e carregamentos, requisicdes>, aplicacbes de poupanca®, investimentos,

entre outros movimentos.

Os movimentos efectuados sdo permitidos até¢ ao montante de 10€ mas, caso o cliente
necessite de movimentar a conta com um montante superior € necessario proceder a

activacédo do codigo de seguranga®’.

53 Disponivel em www.bes.pt.

> posteriormente podera ser alterado pelo cliente.

% De moeda estrangeira ou de cheques, por exemplo.

% por exemplo: Conta Poupanga Habitac&o, Mirco Poupanca, entre outros.

57 O cliente recebe mensagem no seu telemével com um c6digo, insere-o no sistema e poderé fazer os
seus movimentos. Recebe um codigo cada vez que fizer movimentos superiores a 10€ e sempre diferente.
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2.6. Extracto Digital®®

O extracto digital (Figura 16) é um documento que contém a informac&o que é enviada
no extracto integrado da conta bancéria do cliente em papel, no entanto, a recepcdo dos
extractos € mais rapida, uma vez que, ficam disponiveis cinco dias antes do extracto em

papel. Por outro lado, é bastante mais ecolégico, poupando nas folhas e nos envelopes.

‘;‘:‘:\\

— %) Extracto
| D digital Figura 16 — Extracto Digital

LV’

O cliente tem sempre acesso aos ultimos 12 meses de extractos, ndo sendo necessario o

Fonte: www.bes.pt.

arquivo, garantindo ainda, a privacidade total da informacdo. A adesdo é gratuita e
simples, o cliente pede a alteragdo e assina 0 documento comprovativo. A seguranca é
maior, pois ndo existe a possibilidade de extravio nem de roubo por parte de outra
pessoa. O BES passa a enviar um email de alerta a informar que ja esta disponivel no
BESnet. Este alerta permite manter o contacto e a relagdo com o cliente. Apesar de este
tipo de extracto ja existir ha algum tempo, em 2008 a Directora Coordenadora de
Marketing do BES comecou a incentivar os clientes a optar pelo extracto digital, para
que ndo fosse necessario imprimir os extractos. Por cada adesdo, 0 BES comprometeu-
se a plantar uma arvore até o ano de 2011. No &mbito deste compromisso e preservacdo
pelo meio ambiente, 0 BES ja preservou e plantou milhares de arvores e poupou

milhares de toneladas de papel.

2.7. Cheques™

Segundo o Instituto de Formagdo Bancaria (2008:3.2) “um cheque é uma ordem de
pagamento dada pelo sacador (titular da conta) ao sacado (banco), para que este pague

ao beneficiario, determinada quantia”.

No sentido de reduzir o risco de adulteracdo dos cheques, 0 BES emite, por defeito,

cheques cruzados, com data de validade e «ndo a ordem (Figura 17)».

%8 Fonte: www.bes.pt e intranet.
% Fonte: Intranet.
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Figura 17 — Cheque Cruzado N&o a Ordem Com Validade

Validade

31-12-2011
............... «. EUROS \

N&o a Ordem —
RPN -

Cheque Cruzado Tl oo T eeacon D Newsces R weees  EeR]

12345678< 12345678901+ 1234567890> 123456789012< 22+

Validade

(Prazo de um ano)

Fonte: Adaptado de http://clientebancario.bportugal.pt/pt-
PT/Publicacoes/DesdobraveisCheques/Paginas/Regrashasicas.aspx

Os cheques cruzados sdo cheques que contém duas linhas paralelas e obliquas indicando
que devera ser depositado, podendo no entanto ser pago se o beneficiario/portador for
também cliente do BES. «N&o a ordem» significa que o nome do beneficiario tem de
constar obrigatoriamente no cheque e ndo o pode transmitir através de endosso, estando
obrigado ao seu depdsito. No BES ndo sdo aceites cheques que estejam rasurados ou
emendados na expressao pré-impressa «ndo a ordem». Um cheque «a ordem» pode
converter-se num cheque «ndo a ordem», mas ndo ao contrario. Isto é possivel se, se
colocar a palavra «ndo» atras da «a ordem», escrever «nao a ordem» a frente do nome
do beneficiario, se rasurar «a ordems e escrever por cima «ndo a ordems ou carimbar
com um carimbo préprio. Qualquer cheque «a ordem» pode ser endossado, colocando o
nome do beneficiario na parte de tras. Os cheques podem ser pedidos ao balcdo®,
através do ATM® ou BESnet®. Os livros de cheques podem se de cinco, de dez, 20 ou
150 cheques, se bem que, estes Gltimos utilizam-se para as empresas. Para além destes

cheques, existem também os cheques bancarios®.

2.8. Crédito

O BES apresenta solugdes de financiamento para diversas situagdes como o crédito
habitacdo, o crédito individual ou o crédito automdvel. No entanto, o crédito auto foi

oque mais se evidenciou, apesar da baixa procura.

% O primeiro pedido de cheques traz obrigatoriamente cinco cheques e s6 pode ser levantado com a carta
gue é enviada para casa. Podem ser pedidos sem validade.

%1 S30 sempre de dez unidades, cruzados e com validade. S&o enviados para casa.

62 As caracteristicas s40 as mesmas que através do ATM.

8 Os clientes pedem cheques bancarios quando pretendem passar um cheque com uma quantia muito
elevada, de modo a garantir ao beneficiario que tem fundos disponiveis. E colocado o selo branco do BES
e assinado pelo gerente.
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3. Solucgbes Auto

Segundo o Instituto de Formagdo Bancaria (2008:7.2) “o crédito automovel ¢ uma das
vertentes da modalidade de crédito ao consumo que, por regra, se destina a financiar a

compra de veiculos.”

Para poder efectuar este crédito sdo necessarios os seguintes documentos: Bl e nimero
de contribuinte ou CC, recibo de vencimento e o Imposto de Rendimento Singular
(IRS®* para clientes particulares de retalho. O valor de crédito apresentado ao cliente
inclui o capital requerido, o seguro de proteccdo e 0s juros. Caso o cliente decida
amortizar a divida antes do prazo, recebe os juros da diferenca que faltava até ao final
do crédito. O cliente pode simular um seguro automovel através do site www.bes.pt ou
dirigir-se a um balcdo. Aqui, normalmente o cliente é acompanhado até ao gerente de
modo a estar sentado durante o decorrer das conversacdes. Posteriormente seria enviada

para aprovacao na direccao caso o cliente pretendesse prosseguir o crédito automavel.

4. Oferta Nao Financeira

O BES tem também para oferecer aos clientes produtos ndo financeiros, como relégios e
jéias. No inicio do meu estagio decorria a oferta da Coleccdo Boa Esperanca (Anexo
XIV), uma cruz e um fio de ouro branco ou amarelo para homem e mulher, e uns botdes
de punho para homem também nos dois tons de ouro. J4 no final de Outubro as j6ias®
foram recolhidas do balcéo e passou a colocar-se um fio de ouro com turquesas azuis e a
medalha Coroa de Nossa Senhora de Fatima (Anexo XV) em ouro amarelo e com um

talhe de diamantes em toda a volta.

4.1. Proteccdo e Seguranca

Ao nivel da proteccdo e seguranca o BES oferece distintos seguros para diferentes
situacOes. Os produtos que descrevo® seguidamente s&o o Seguro BES Auto, o Seguro

BES Saude, o Seguro BES Dental Care, o Seguro Dia-a-dia e a Proteccéo Vida BES.

® Denominado de imposto directo.
% No balco de Trancoso estava exposta uma cruz e um fio de ouro branco de modelo feminino.
% S40 os mais solicitados e os que mais se vendem.
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5. Seguro BES Auto

Para o Seguro BES Auto (Anexo XVI) o banco necessita de alguns esclarecimentos
para poder simular o seguro e indicar a melhor solucdo ao cliente. Para efectuar a
simulacdo o cliente tem de indicar o estado do veiculo, o prazo de financiamento, o
namero de prestagdes, a entrada inicial e as pessoas seguradas. No entanto, € possivel
ficar com alguns dados do cliente® (Anexo XVII), efectuar a simulacdo assim que
possivel, e contactar o cliente. Ou entdo entregar um documento informativo com a

documentacao necessaria para efectuar a simulacdo (Apéndice I).

Quando iniciei o estagio decorria uma campanha® para os clientes que fizessem o

Seguro Auto com um desconto de 10% para quem tivesse um seguro de casa no BES.

6. Seguro BES Saude

O Seguro BES Saude (Anexo XVIII) da acesso a hospitais, centros de diagnosticos e
médicos aos niveis nacional e estrangeiro e sem limite de permanéncia. Clientes que
tenham até 54 anos de idade podem subscrever este seguro e ndo S40 Nnecessarios
exames médicos. Ao nivel das comparticipacGes este seguro cobre quase a totalidade e
mesmo fora da rede de prestadores da Advance Care®cobre entre 60% a 70% dos

gastos. Existem cinco formulas com coberturas médicas associadas (Quadro 4).

Quadro 4 — Férmulas do Seguro de Salde

Coberturas Eseoncil | Simplos | Smplos+ | Mad Top
Internamento ] ] ] ] ]
Ambulstdrio n ] ] ]
Aezisténcia Médica | M| “er coberturas de Assistércia Médica
Estomatologia & Préteses Dentéias ] [ ]
Priteses e Oidtezes

Sub-Limites Aros, Lentes & Lentes u | ]
de Cortacto

ledicamentos u | ]
Parta |
Extenszdo de Rede — Internamerta u u u | ] | ]
Extensdo de Rede — Ambulstdrio n ] ] u

2% Opinido Medica Internacional n ] ] | ] |
Doengas Graves - BESTDOCTORS [ ] [ ]
Rede Saude e Bemn Estar OpgEn OpCEn Oprén ] |
Subsidio Diario Internamento OpgEn OpCEn Oprdn Oprdn OpeEn

[*1Garante apenas o emio d= médico ao domicilio & o transporte &m ambulancia

Fonte: www.bes.pt.

% Fotocépia do Bl e nimero de contribuinte ou CC, fotocopia da carta de condugdo, fotocopia do
Documento Unico ou Registo de Propriedade e Livrete, a Inspeccdo, fotocopia de um recibo de ordenado,
data a partir da qual tem seguro e o nimero de sinistros nos Gltimos cinco anos.

% Decorreu entre 8 de Agosto e 31 de Outubro de 2011.

% Em instituicdes de elevada reputacio na Espanha e EUA.
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O cliente tema ainda acesso a medicinas ndo convencionais como a homeopatia,
acupunctura, entre outras. Se na apdlice de seguro do cliente constarem mais elementos
pode acrescer um desconto até 15% ao valor total. Tem cobertura internacional para

doencas graves.

7. Seguro BES Dental Care

O Seguro BES Dental Care (Anexo XIX) era simplesmente para estomatologia mas a
17 de Outubro de 2011 foi remodelado e passou a ter mais coberturas e servi¢os
prestados, passando da rede World Wide Dental Assistance (WDA) para a rede de
prestadores Dentinet e com extensdo da rede de prestadores a Espanha (Dentyred). Para
0S actos ndo gratuitos garante uma comparticipagdo de 50% sobre 0s precos
convencionados, até ao respectivo limite de indeminizacdo crescente’ por pessoa
segura ao longo da vida do contrato e 50% de desconto nos servicos de Estomatologia e

Proteses Dentarias.

Este seguro serve ainda, para além de consultas de estomatologia, para um conjunto de
actos médicos noutras areas medicinais como a acupunctura, osteopatia, termas, shiatsu,
crio-preservacdo das celulas estaminais, assisténcia domiciliaria, spas, entre outros. O
cartdo oferece 6% a46% de desconto nestas outras areas medicinais. No acto de
pagamento das consultas é apresentado o cartdo do seguro BES e apenas pago metade
do valor. Para os clientes em carteira, 0 BES enviou cartas a acompanhar o novo Cartdo
BES Dental Care explicando todas as mudancas existentes. Este seguro apresenta trés

férmulas distintas, o seguro normal, 0 maxi ou o top, de acordo, com o preco do seguro.

8. BES Cartéo de Saude n°1

O BES Cartdo de Saude n°1 é um seguro para proteger os clientes e tem descontos em
determinadas areas da medicina, apesar de o cliente sé poder ir a consultas em locais
onde haja protocolo com o seguro. Este seguro tem cobertura da Dental Care, ou seja,
este servico é englobado no cartdo de salde n°l. Este seguro € muito idéntico ao de

salde, no entanto, ndo existe limite de idade para subscrever este produto. Para o caso

"0 Contribui com 50€ na primeira anuidade, 75€ na segunda e 100€ na terceira.
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de internamento igual ou superior a cinco dias, o cliente recebe o valor de 2.000€ por

ano € pessoa.

9. Seguro BES Dia-a-dia

O Seguro BES dia-a-dia (Anexo XX) ¢ um seguro para acidentes “parvos”. Este seguro
cobre uma diversidade de situagfes como, as catastrofes naturais ou tecnoldgicas,
acidentes clinicos, atentados, agressdes e acidentes do quotidiano. Por outro lado, cobre
a assisténcia familiar, em viagens, entre outros. Atribui um subsidio de 500€ ao cliente
em caso de imobilizacdo a partir do quarto dia. Aqui, a subscri¢do a este produto pode
ser feita até aos 64 anos mas, no caso de subscri¢do até aos 55 anos nado existe limite de

permanéncia.

10. Proteccéo Vida BES

O Seguro Proteccédo Vida BES (Anexo XXI) indemniza o cliente nas situagdes de morte
e invalidez absoluta e definitiva. E destinado essencialmente, aos segmentos jovens
casais e solteiros. Os clientes que ndo facam parte destes segmentos podem ter acesso
imediato se entregarem uns documentos, de acordo com o capital pretendido e a idade

do cliente (Quadro 5).
Quadro 5 — Condicbes de Adesdo ao Seguro Vida BES

Até 25.000€

Declaragdo de Sande Cuestionano Clinico

De 25.001€ ate 30.000€
Exame Medico Geral

De 30.001£ até 75.000€

Questionano Clinico (Sumples)

De 75.001€ até 125.000€

- Exame Médico Geral
Apartir de 125.001€ Exame Médico Geral (Completa)
(Completo)

Oferece 0 pagamento de despesas imediatas no momento de transi¢cdo da familia e a
amortizagdo de responsabilidades (como os estudos). O pagamento do seguro pode ser

mensal ou anual, e varia consoante a idade e o valor de indeminizacéo pretendido.

Para casais com filhos, o BES oferece o Seguro Protec¢do Vida + com as mesmas

caracteristicas do anterior mas mais completo, com cobertura para doencas graves.
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11. Enquadramento do Balcio de Acolhimento™

O Estagio Curricular realizou-se em Trancoso que pertence ao distrito da Guarda e
situa-se na regido Centro e na sub-regido Beira Interior Norte, contando com cerca de

3.500 habitantes.

A vila da Trancoso (Figura 18) tornou-se cidade em Dezembro de 2004 e faz parte do
programa das “Aldeias Historicas de Portugal”. Este concelho é composto por 29

freguesias, situando-se num planalto a 885 metros de altitude.

Figura 18 — Localizagdo Geogréfica de Trancoso.

Fonte: http://viajar.clix.pt/mapa.php?c=141&Ig=pt

Fonte: http://pt.wikipedia.org/wiki/Ficheiro:LocalTrancoso.svg

11.1. Organograma do Balcao de Trancoso

Um organigrama consiste na representacdo grafica das relacdes hierdrquicas e
funcionais entre os respectivos 6rgaos institucionais. Devera evidenciar a estrutura geral
da organizacao e as suas divisdes, demonstrando a0 mesmo tempo a compreensao da

hierarquia de responsabilidade e de fungdes.

A organizacdo estrutural da Direc¢do Regional da Beira (DR Beira)’””? mantém-se

estruturada numa abordagem multi-especialista verificando-se uma aproximacgao aos

™ Fonte: Adaptado de http://www.cm-trancoso.pt.
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diversos tipos de segmentos de clientes (Particulares de Retalho, BES 360° ¢ Empresas),

como podemos verificar na Figura 19.

Directora Regional
BES 360°
(Dr.2 Anabela Costa)

Consultor BES 360°
(Dr. Ivar Marques)

Gestor BES 360°
(Ricardo Carvalho)

Figura 19 - Organograma da Direcg¢do Regional da Beira

Director Regional
da Beira
(Dr. Sérgio
Magalh&es)

Coordenacéo de Esforgos

Dinamizador de Dinamizador Gestor de
Negoécios Particulares de Residentes no
(Dr. Carlos Retalho Estrangeiro

Fortunato) (Dr. Mério Teixeira) (Dr. Serafim)

Gerente de Balcéo/ Gestor
de Negdcio, BES 360° e de
Vendas
(Dr. Carlos Proenca)

Apoio aos Clientes BES 360°

Assistente de
Assistente de Vendas
Vendas (Catarina Moreira)
(Ldcia Sousa)

Gestor de
Assurfinance e
Postos Avangados
(Dr. Carlos Araujo)

Balcdo

de

Trancoso

Gestor de Risco
(Dr. Jodo Esteves)

Neste organograma ¢ também visivel a estrutura interna do balcdo de Trancoso

presentemente, onde se apresenta uma estrutura organizacional simples.

3.2. Funcionamento Interno do Balcao de Trancoso

Para que seja concluido um estudo baseado na Analise SWOT ¢é necessario efectuar uma

descri¢do sobre o balcdo de Trancoso, que se situa na Rua Dr. Fernando Vaz. Este

balcdo pertence a Direccdo Regional da Beira (DR Beira) e enquadra-se no

Departamento Comercial Norte (DCN) que faz parte dos quinze balcdes existentes,

exclusive os Postos Avangados (PA), que perfazem um total de cinco.

O balcao de Trancoso foi inaugurado e aberto ao publico no dia 29 de Margo de 1993

(Quadro 6). Esta abertura ja estava prevista ha cerca de uma década, sendo portanto

necessaria devido a existéncia abundante de mercado pelas aldeias e vilas proximas,

mas também, por ser uma «zona rica» em Residentes no Estrangeiro (RE).

"2 pertence ao Departamento Comercial do Norte (DCN).
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Quadro 6 — Dados do Balcdo do BES em Trancoso.

Designacio Social Banco Espirito Santo, S.A.
Cédigo do Balcao B0316 - Trancoso
Rua Dr. Fernando Vaz
Morada
6420-031 Trancoso
Telefone 271 811 748
Fax 271 811 306
Numero de Contribuinte 500 852 367

De Segunda a Sexta-feira

Das 08h30m as 15h

Horario de Atendimento

Por outro lado, era visivel esta necessidade por parte da populagdo, uma vez que, existia
um correspondente entre as populagdes locais e o balcdo da Guarda, desempenhando
uma funcdo idéntica a de um actual bancario. Este correspondente angariava clientes e
0173

fazia a criacdo de contas (essencialmente a Conta n°1"") e, posteriormente enviava toda

a documentagdo para o balcao da Guarda para a inser¢ao das mesmas no sistema.

Apos a fundagdo do balcdo de Trancoso verificou-se a existéncia de uma equipa jovem
e dindmica, constituida por cinco colaboradores com ideias inovadoras € um espirito
elevado de equipa e versatil, no sentido em que se adaptavam a diversidade dos clientes.
Existia também uma caracteristica de equipa que ndo era visivel nos balcdes existentes
na altura nesta localidade, uma equipa mista, constituida por quatro colaboradores

masculinos € um feminino.

Apesar da rotatividade dos funcionarios que se verificou até aos dias de hoje, este

sempre foi considerado um balcao de pequena dimensao.

No entanto, quando iniciei o processo de estdgio neste balcao, a equipa de trabalho era
composta por quatro funcionarios, um Gerente e trés Assistentes de Vendas (AV),
sendo que dois deles realizam também as funcdes de caixa e tesouraria € o outro, o

Atendimento Privado. Por ventura, este ultimo AV poderd desempenhar também as

"3 Esta conta continua em vigor, no entanto, n4o trabalhei directamente com ela. Estéa associada a clientes
gue possuam o Cartdo de Salde n°l efou que tenham seguros de salde, automovel e casa
simultaneamente. Disp8e também de outras vantagens.
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fungdes de caixa (depositos, levantamentos, transferéncias, realizacao de produtos, entre

outros) e tesouraria caso seja necessario.

Os AV’s estdo em constante contacto directo com os clientes, na recep¢do, no
atendimento e/ou no encaminhamento dos mesmos para um atendimento mais
especializado (atendimento privado), identificando simultaneamente as oportunidades
vindouras. Devem também, consultar ao longo do dia, o email ¢ Besweb” para que
possam estar actualizados relativamente a modificagdao ou existéncia de novos produtos,
concretizar vendas e efectuar pré-vendas, captar novos clientes e criar «Acontecimentos
Projectos»’>. Por outro lado, é necessario efectuar e acompanhar os contactos de
Conhecimento, Relagdo e Mudanga (CRM), ou seja, sdo contactos de clientes que o
gerente distribui pelos AV’s, de modo a proporcionar telefonemas de cortesia, de pré-
venda ou venda de produtos ou alteracdes das contas existentes. Podem também, fazer o

encaminhamento de clientes para canais alternativos, como o BESnet ou o BESdirecto.

J4, o Gerente do balcdo esta incumbido de determinadas fun¢des que apenas ele pode
desempenhar, sendo também responsavel pela Geréncia dos segmentos de Particulares
de Retalho, dos 360°”® ¢ das Empresas, em nome individual e colectivo. Esta-lhe afecto,
igualmente, a lideranca da equipa e a responsabilidade da qualidade dos servigos
executados e 0 acompanhamento da actividade comercial do balcao e dos AV’s. Todas
as tarefas administrativas, o briefing diario’’, a marcacio e distribui¢do de objectivos

diarios e também acompanhamento de CRM fazem parte das tarefas do gerente.

Entretanto, no dia 7 de Novembro de 2011, um dos colegas AV foi informado de que
seria promovido e transferido automaticamente no dia seguinte, para o PA em Celorico

da Beira, ficando assim, a equipa reduzida a trés colaboradores.

No que respeita ao periodo dos colaboradores do balcao posso afirmar que a AV do
Atendimento Privado encontra-se neste balcdo desde o dia de abertura/inauguragdo ao

publico, ha cerca de 19 anos, enquanto o Gerente estd desde Janeiro de 2005. O AV que

" E o local onde se encontra a intranet e os diversos sites autorizados pelo banco para consulta.

7> Criagéo de tarefas, actividades ou reunides com clientes.

’® Os clientes deste segmento caracterizam-se pelas quantias que dispdem (superior a 50.000€), pelo
montante do seu ordenado (superior a 1.750€), ou por ambas as circunstancias.

" Reuni6es rapidas (aproximadamente de 5 a 10 minutos), onde os colaboradores e o gerente partilham
entre eles a producéo que fizeram (contactos, pré-venda e venda) ao longo do dia anterior.
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actualmente se encontra em Celorico da Beira esteve neste balcao ha, aproximadamente,

trés anos € a outra AV desde o més de Maio de 2011.

Apesar desta distingdo de fungdes dentro do balcdo ¢ necessario referir que ndo existe
diferenca no atendimento dos diferentes segmentos (Particulares de Retalho, 360° e
Empresas), sendo que, todos os colaboradores devem atender todos os clientes,
independentemente, da classificagdo do mesmo. Ainda que, quando o funcionario
bancario tem conhecimento da titularidade honorifica do cliente deve cumpri-la caso

este faga questao.

3.3. Analise SWOT

Uma Andlise SWOT implica obrigatoriamente uma analise ao nivel interno da
organizac¢do, onde se analisam as forgas e fraquezas da mesma, e ao nivel externo, onde
se identificam as oportunidades e ameagas que possam atingir directamente a
instituicdo. A palavra inglesa SWOT resulta da conjugacao das iniciais de outras quatro
palavras distintas, que estdo inteiramente relacionadas e confirmam o paragrafo anterior.
Deste modo, o termo SWOT designa-se por Strengths (forgas), Weaknesses (fraquezas),

Opportunities (oportunidades) e Threats (ameacas).

Segundo DORNELAS (2009) a analise SWOT ¢ uma ferramenta bastante 1til e deve ser
usada constantemente, no sentido de clarificar o trajecto a ser seguido € o que deve ser
feito. Esta andlise pretende eliminar os pontos fracos em areas onde existem riscos e

fortalecer os pontos fortes nas areas onde se identificam as oportunidades.

Neste contexto, a Analise SWOT do balcao do BES de Trancoso foi preparada com base
em algumas unidades curriculares’ da minha formagdo académica e em conformidade
com os colegas de trabalho, nomeadamente o Gerente e os AV’s. Pode-se entdo,
verificar no Quadro 7 para adquirir uma nogao sucinta e geral da andlise do balcdo,
sendo no entanto, de todo importante fundamentar estes resultados para uma melhor

compreensao e coeréncia.

¥ Organizagio e Gestdo de Empresas (OGE) e Planeamento e Desenvolvimento Regional.
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Quadro7 — Analise SWOT do BES de Trancoso

v/ Estrutura antiga
v’ Auséncia de atendimento especializado

v" Simpatia dos Recursos Humanos
v’ Auséncia de atendimento especializado
v" Afluéncia de Clientes

v’ Representatividade distintiva

v' Formagdo para os colaboradores

Caracteristicas
Intrinsecas

Oportunidades (Opportunities) Ameacas (Threats)

Caracteristicas

Extrinsecas

Legenda: - Efeito de compensacdo

Deste modo, pode verificar-se que existem algumas ligagdes de compensagdo entre as
fraquezas e algumas forcas apresentadas. O facto de o balcdo estar inserido numa
estrutura que ainda ndo foi remodelada nem modernizada ndo impede a captacdo de
clientes, pois estes sdo cativados pela simpatia e disponibilidade que os colaboradores
demonstram. Posso afirmar, com base no depoimento da AV que permanece ha mais
tempo neste balcdo que, desde que abriu, ndo € visivel um distanciamento por parte dos
clientes, havendo uma relagdo de proximidade. Desde o inicio que sempre manteve a
lideranga entre os bancos que foram existindo em Trancoso, tanto ao nivel da captacao

de clientes, como na captacao de recursos.

Noutros balcdes de maior dimensdo existe um gabinete e um funcionario especifico para
o segmento 360°, no entanto, esse facto ndo se verifica neste balcdo pela dimensao do
mesmo. Assim, devido a auséncia de atendimento especializado pode considerar-se
como uma fraqueza pelo facto de que, existem determinados clientes que gostariam de
usufruir desta condig@o. Por outro lado, pode considerar-se como uma forca, no sentido
em que, todos os clientes sdo tratados da mesma forma, de modo a que estes nao se
sintam discriminados nem diferenciados em relagdo ao tratamento que obtém dos
funciondrios. Esta outra forca refere-se a afluéncia de clientes que o balcio mantém
desde a sua abertura ao publico, o que mostra o agrado dos clientes e a fidelidade dos
mesmos. Ha que referir que a representatividade distintiva do BES ¢ bem manifestada,
pela juncdo dos anos de histéria, onde se verificam marcos bastante fidedignos que
tornam credivel a sua imagem de marca. Por ultimo, ¢ importante relatar que existe ao
nivel interno colaboradores com distintas forma¢des académicas, no entanto, todos eles

recebem por parte do BES diversos tipos de formacdo ao longo do percurso
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profissional. E sempre possivel a realizagio destas formacdes a nivel presencial ou on-
line através do portal interno do BES, consoante o tipo de formacdo que é
comunicada/disponibilizada. Geralmente, as que se efectuam on-line tém um periodo
especifico que é previamente estipulado para a sua realizacdo. Por vezes, a formacéo
pode variar de colaborador para colaborador, no sentido em que, sdo adaptadas ao cargo

que desempenham, no entanto, existem formagdes transversais a todos.

Relativamente as oportunidades e ameacas € também, visivel uma relacdo de
compensacdo. Quando se refere a populacdo envelhecida que predomina em Trancoso
pode considerar-se como uma ameaca pois, a faixa etaria sénior (superior a 55 ou 65
anos’®) impde algumas limitacdes na oferta de produtos por parte dos funcionarios do
banco. No entanto, pode explicar-se como sendo uma oportunidade, pelo facto de serem
os clientes que mais recursos tém, por regra, ou seja, 0 maior nimero de captacdes de
recursos neste balcdo sdo adquiridas a partir desta tipologia de clientes. J& os clientes
RE sdo igualmente considerados como uma «mais-valia» por dois motivos essenciais,
uma parte destes clientes, embora reduzida, representa uma faixa etaria mais jovem e,
no geral, estes clientes possuem bastantes recursos. Estas duas tipologias de clientes
sdo, de facto, a «sustentacdo» deste balcdo, pois funciona sobretudo como um balcdo de
captacdo de recursos. Por outro lado, o crescimento do BES tem-se mantido bastante
visivel. Um exemplo sera a abertura de um novo balcdo no ano de 2012 no
Luxemburgo, estando as obras ja a decorrer. JA& o BIC constituiu uma oOptima
oportunidade, pois em 2005 este fundiu-se por integracdo com o BES e os clientes
foram também integrados nos diferentes segmentos BES.

E importante fazer referéncia as medidas de austeridade de que os Bancos se ressentem,
impostas pela troika®™, devido & situagdo da economia de Portugal. Esta intervenco
impde determinadas condic¢des, como por exemplo a descida geral progressiva das taxas
de juro nos Depositos a Prazo Normal. Apesar de ndo se verificar uma inquietacdo em
relacdo a concorréncia € sempre possivel que este fendmeno se venha a acentuar, devido
a similitude que cada vez mais se confere nos diversos produtos que os Bancos

disponibilizam/apresentam aos clientes.

7 E variavel consoante o produto a que se refere. Por norma sera 65 anos, mas no caso do produto de
Crédito Habitagdo ou Seguro de Saude seré a partir de 55 anos.

8 palavra russa para um comité de trés membros. Recentemente aplicada & equipa da Comissao Europeia,
Banco Central Europeu e Fundo Monetéario Internacional que actuam no resgate a paises endividados
(Fonte: http://www.b-a-bes.com).
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4. Actividades Desenvolvidas

O estagio curricular no BES decorreu no balcdo de Trancoso e teve a duracdo de trés
meses, iniciando a 1 de Setembro de 2011 e terminando a 30 de Novembro de 2011.A
minha candidatura a este estdgio teve como principais objectivos conhecer o
funcionamento da banca, desenvolver as capacidades de comunicacdo, aplicar
conhecimentos e competéncias adquiridas ao longo do curso e ganhar experiéncia. Os
aspectos que destaco neste estagio dizem respeito a uma experiéncia bastante cativante e

gratificante, pelo qual, ganhei um apreco especial.

E importante referir que no desenvolvimento das tarefas, todos os colaboradores agem
com base num Cdédigo de Conduta aplicada a todas as Sociedades do Grupo BES. Este
cbédigo indica que devem existir relagbes transparentes dos colaboradores com 0s
clientes e colegas de trabalho, e actuar de acordo com os valores do Grupo BES. Por
outro lado, deve-se respeitar e cumprir com toda a legislacdo e regulamentos aplicados e
aplicar os principios que conduzem as actividades do Grupo BES. O respeito e
honestidade s&o valores essenciais.

O primeiro dia de estagio foi para conhecer as instalacfes, os colaboradores e alguns
processos de funcionamento de tarefas a desenvolver, como modo de integragéo. Para
dar seguimento a algumas tarefas e entrar no sistema informético do BES foi necessario
a criacdo de um novo operador®, seguido de uma palavra-passe pessoal®®. No entanto,
apesar de ter acesso ao sistema, ndo me foi permitido a consulta de toda a informacéo,

devido ao perfil previamente definido de estagiéaria.

Ao longo do estagio foram diversas as tarefas que tive oportunidade de desempenhar,
desde depdsitos directos (em numerdrio ou cheque), atendimento telefonico e
presencial, abertura de contas (criacdo e caracterizacdo de clientes), simulagdes de
seguro automovel, vida e dental care, e solugbes auto. As domiciliagcdes de ordenado, as
aberturas de contas (a ordem e a prazo), os cartdes de débito, crédito e acesso ao BESnet
foram também tarefas realizadas por mim. Tive também a oportunidade de prestar

esclarecimento aos clientes relativamente a operagdes a efectuar no ATM, como

1 0 meu niimero de operador era B24387 no posto 3 com o c6digo T010B0316003.
%2 A palavra-passe possui determinadas caracteristicas como: iniciar a palavra por uma letra maitscula, ter
mais de quatro letras ou digitos e conter, pelo menos, um nimero.
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levantamentos, pagamento de despesas (pagamento do gas, do telefone e da agua, via
verde), consultas de saldo e de NIB, transferéncias, alteragdo do cddigo PIN, entre
outras. Por outro lado, prestava auxilio a todos os colaboradores, caso necessario, nas
suas tarefas a desenvolver. O fecho de balcéo e todas as actividades relacionadas com o

mesmo, também faziam parte das minhas fungdes de auxilio.

Quando se verificava uma grande afluéncia no balcdo, para além de efectuar os
depdsitos directos como refiro seguidamente, era possivel ajudar os colaboradores na
gestdo de filas. Para isso, era fundamental atender os clientes que estariam com pressa e
ndo tinham preferéncia no atendimento, para que o assunto, assim que possivel, fosse
tratado sem que o cliente esperasse. Assim, quando os clientes pretendiam efectuar
transferéncias, depositos a prazo normal, anulagbes de cartdo, entre outros, assinavam
um documento, onde eu escrevia 0 que seria necessario fazer, de modo a que o banco

tivesse autorizagéo para efectuar o que o cliente pretendesse (Anexo XXII).

Enquanto decorria o estagio surgiu a ideia de inovar a estética de apresentacdo de alguns
documentos e de elaborar outros de base, como o fecho de caixa, a documentagdo
necessaria para o Seguro BES Auto e abertura de conta (pessoas singulares residentes
em Portugal, pessoas singulares ndo residentes em Portugal, empresario em nome
colectivo e pessoas colectivas), para o arquivo central da Méda, recepcdo do correio

interno, entrada e saida de moedas do cofre e para o correio interno do arquivo central.

12.1. Correio Electronico

O correio electrénico é um sistema de transmissdo de mensagens escritas de um
computador para outro computador, pela via da Internet, através de um programa
informatico adequado a esse efeito. Assim, & possivel enviar mensagens com baixos
custos de envio e com uma maior rapidez de entrega da mesma ao destinatario, uma vez

que, é recebida instantaneamente.

No primeiro dia de estagio comecei por efectuar uma requisi¢do, no sistema operativo
do BES, do endereco electrénico do BES®, para que pudesse estar em contacto com 0s

colegas de trabalho. Apds uma semana, os servigos informaticos do BES de Lisboa

83 o o e . . -
Os dados necessarios consistiam apenas na indicagdo do nome completo.
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atribuiram-me um endereco electronico da instituicdo. Quando é criado um novo
endereco electronico é essencial acrescentar a minha caracterizagdo como colaboradora
e inseri-la dentro da mensagem, para que quando for enviada seja facil a identificacdo
(Figura 20). Esta caracterizagdo € seguida de uma figura que representa o

merchandising da campanha® em vigor.

Figura 20 — Caracterizacdo do Colaborador.

(Conteudo da mensagem)

Com os melhores cumprimentos,
Ana Ferreira

Estagiaria Curricular

) BANCO ESPIRITO SANTO
B0316 — Trancoso

Av. Dr. Fernandes Vaz
6420-071 Trancoso

@Telf. 271 811 748
[=] Fax: 271 811 306
P4 E-Mail: ana.r.ferreira@bes.pt

Durante o percurso dos trés meses de estagio o merchandising das campanhas foi
modificado por trés vezes. Na figura anterior € apresentada a primeira campanha e a

segunda e terceira ilustradas nas Figuras 21 e 22 sucessivamente.

CONTA RENDIMENTO CR

E:
| FAGA COMO O RONALDO
{ NAO HESITE NA HORA DE GANHAR

Figura 21 — Campanha Conta Rendimento CR

Fonte: Intranet.

=

Um objectivo vais desenhar == l Figura 22 — Campanha CR Jnior
an ol Fonte: Intranet.
\ —

84+ v~ .. . . . . .
E a exposi¢ao do merchandising que diz respeito aos produtos ou servigos a divulgar aos clientes.
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A campanha da Figura 21 da Nova Conta Rendimento CR comecou no dia 12 de

Setembro e a da Figura 22 no dia 21 de Novembro de 2011.
12.2. Depositos Directos e Cofre Nocturno

Os depositos directos (Anexo XXIII) eram efectuados diariamente, de acordo com 0s
protocolos estabelecidos e, de modo, a gerir as filas. O cofre nocturno (CN) é utilizado
exclusivamente por empresas ou comerciantes, atraves de depositos directos (DD).
Previamente é estabelecido um acordo entre a instituicdo financeira e a empresa ou
comerciante de modo a evitar que 0 montante presente em caixa seja demasiado
elevado. Assim, o banco entrega uma chave para que os depdsitos possam ser
colocados no cofre nocturno, durante o periodo em que o banco se encontra encerrado
(das 15h até as 08h30m). No preenchimento dos DD € essencial ndo exceder 0 espaco
disponivel, pois o cliente pode preencher os DD’s que necessitar e, posteriormente,
deve guardar o duplicado. Deste modo, o DD apresenta a folha original e o triplicado
onde é registado o depdsito do mesmo. Os clientes que utilizam o CN levam
antecipadamente um mago de DD’s para terem em Stock no seu estabelecimento ou

empresa.

Nas situacbes em que se verificava uma fila para o atendimento ao balcéo,
questionava os clientes, no sentido de saber se algum estaria para depdsito. Nesse
caos, efectuava um DD de forma a atender o cliente sem que esperasse pela sua vez,
geria a fila e ajudava os colegas de trabalho. Estas situa¢des verificavam-se quando o

cliente apenas pretendia fazer um dep6sito a ordem.

O deposito de moedas pode ser feito através de DD ou ao balcdo. Se a quantidade de
moedas fosse baixa, 0 depdsito era feito na conta do cliente e reforcada a caixa, mas
se se verificasse uma enorme quantidade eram separadas por valor e arrumadas nos

sacos de moedas (Anexo XXIV) com o respectivo montante.

12.3. Correio Interno

O correio interno do balcdo do BES em Trancoso funciona todos os dias de manhé por
volta das nove horas, onde fazemos a recepg¢éo e o envio do correio interno. Por norma,

o0 balcéo envia duas pastas de correio, uma com os cheques que foram depositados e 0s
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que foram usados para levantamentos, e a outra com a documentacdo necessaria para
enviar para outros balcdes, a documentacdo interna de todos os produtos e servicos
realizados pelo balcdo e o correio para clientes. O correio que segue para 0 arquivo
central em Lisboa (Palmela) refere-se a documentos que estdo por tratar no balcdo ha
dois dias ou mais, e deste modo, deve constar um documento com a identificacdo dos

documentos em anexo (Apéndice 11%°

). O carteiro recolha as malas (dos movimentos do
dia anterior) e deixa outras duas malas, uma com o correio enviado por outros balcoes,
as requisicles de cheques, prospectos, a mala do arquivo central, entre outros, e uma
pasta vazia para a colocacdo dos cheques. Todas as pastas devem estar devidamente
seladas e deve ser registado a recolha e saida de todas as pastas por um colaborador e
pelo carteiro (Apéndice I11). Toda a documentacdo que seré enviada deve estar, assinada
e visada (por um ou dois colaboradores, dependendo do documento), com o carimbo do

balcdo e revista pelo gerente.

Na recepcao dos envelopes com os cheques que foram pedidos pelo cliente é necessario
agrafar a requisicdo dos cheques (Anexo XXV), confirmando o nimero de conta e 0
nome do titular (os cheques vém sempre em nome do primeiro titular). Depois, €
essencial colocar a data da recepcéo no exterior do envelope e na folha de registo que
acompanha os cheques, juntamente com nome do colaborador que recebe (Anexo
XXVI). Posteriormente arquiva-se num dossier denominado «Requisi¢oes de Cheques».
Ap0s a requisicdo € necessario fazer o pedido através do sistema (apenas os AV’s) e
visado pelos mesmos. Demoram cerca de trés dias a chegar ao balcdo. A requisigédo
pode ser levantada por outra pessoa quando ndo titular da conta desde que endosse a
requisicdo, e pode ser enviada para outro balcdo caso o cliente o necessite. Quando o
cliente faz a requisicdo e a levanta é necessario pedir o Bilhete de Identidade (BI) ou
Cartdo de Cidadéao (CC), para confirmar o nome e assinatura comparando com o sistema
(Anexo XXVII). Nesta situagdo temos de colocar o numero de Bl ou CC, a data de

emisséo e a validade na requisicao.

O correio que vinha direccionado a um colaborador era entregue a0 mesmo, ja o

restante correio era aberto, arquivado (por exemplo: taxas especiais com autorizacdo da

% 0 Apéndice refere-se ao balcio da Méda, uma vez que, o balcdo de Trancoso ja possuia um documento
idéntico. O PA da Mé&da pertence ao balcdo de Trancoso e, deste modo, funcionam os dois em conjunto
como uma so equipa.
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DR Beira) ou colocar de lado para, posteriormente o gerente assinar e visar e, enviar de

novamente se necessario.

12.4. Abertura de Contas

Na abertura de conta era necessario entregar ao cliente a ficha de informacao
normalizada (FIN), ou seja, o documento com as condigdes da conta e as suas
caracteristicas (Anexo XXVII1%). Para iniciar este processo era necessario alguns
documentos, de acordo com o tipo de conta a abrir. Assim, era entregue um documento
consoante a conta, para Pessoa Singulares Residentes em Portugal (Apéndice 1V),
Pessoas Singulares N&o Residentes em Portugal (Apéndice V), Empresario em Nome
Individual (Apéndice VI) ou para Pessoas colectivas (Apéndice VII). Primeiramente era
necessario efectuar o registo de todos os dados do cliente®” no livro de abertura de conta
e sO posteriormente no sistema. Depois de inseridos no sistema é essencial
contextualizar a conta (se acrescenta ou ndo titulares), definir o tipo de conta, se
pretende ou ndo cheques, domiciliar despesas ou ordenado, aderir ao BESnet, ter
descoberto em conta e cartdes. E fundamental que o cliente assine no livro de abertura
de contas a ficha de assinaturas e a declaracdo. Depois de inserir todos os dados no
sistema imprime-se a ficha de assinaturas com a caracterizacdo do cliente e a capa do
processo, e de seguida envia-se para o Servico de Validacdo de Contas de Retalho®
através do correio interno. Apds o envio do processo de abertura de conta, aguardamos a

resposta durante dois a trés dias.

12.5. Reunides de Balcdo

Todas as semanas a segunda-feira e ao final do expediente eram realizadas reunides de
balcéo, ou seja, reunides com o gerente e 0s colaboradores do BES de Trancoso e da
Méda. Nas reunides semanais os temas referiam-se fundamentalmente aos objectivos
colectivos do balcéo, aos individuais dos colaboradores, aos quinzenais do CRM, a

captacdo de recursos, a captacdo e erosdo de clientes e ao numero de clientes

% Exemplo de uma FIN (Conta BES 100%).

¥ Dados pessoais do cliente, filiagio, nacionalidade, condi¢io de residente, natureza juridica, dados
profissionais e académicos, relagdes, moradas e contactos.

* Servigo onde sdo aprovadas ou reprovadas as aberturas de conta. No caso de reprovagdo, normalmente,
deve-se ao facto de os documentos ndo estarem legiveis, ou a inser¢do de dados incorrectos.

Comunicacao e Relagdes Economicas|



( :) BANCO ESPIRITO SANTO

fidelizados. Todos estes temas sdo a base do Sistema de Objectivos e Incentivos (SOI),
que para além de ser um sistema de objectivos institucionais é também, um sistema de
avaliacdo dos colaboradores. O BES avalia os colaboradores em fungédo dos objectivos
concretizados, como a maioria das empresas, mas classifica-os com a atribuicdo de

«cinturdes» para que, se verifique uma maior qualidade no SOI (Figura 23).

Qualidade no SOI

Simplicidade  Estabilidade

Indicador de Qualidade

Informagao
de gestao
desde o
primeiro més

Figura 23 — Qualidade no SOI

Fonte: Intranet.

Dentro do mesmo balcdo podem existir quatro tipologias de cinturdes, o branco, o
amarelo, o azul e o preto, sendo que o branco é o mais fraco e o preto o mais forte. Ao
final de cada ano o BES atribui ainda um «prémio exceléncia» pelo esforco e dedicacdo
demonstrados. Deste modo, sdo atribuidos ao melhor Balcdo, a melhor Direc¢do
Regional, ao melhor Departamento Central, ao melhor Centro de Empresas e, por

ultimo, ao Melhor Centro Private.

12.6. Fecho de Balcéo

Ao final do dia é necessario que cada operador faca o registo de todas as
actividades/operagdes desenvolvidas ao longo de cada dia. Deste modo, existem folhas
de fecho de caixa®® (Apéndice VIII) que indica o nimero do balcdo e o respectivo nome
(exemplo: 316 Trancoso, o numero de operador: B24387) e a data do respectivo dia.
Sd0 necessarias duas folhas de fecho de caixa caso se verifiguem as seguintes
operacOes: uma para os depdsitos em numerario ou cheque e outra para as transferéncias
e levantamentos. Todas as restantes operacdes realizadas ndo necessitam desta folha de
fecho de caixa, no entanto, todos os documentos, inclusive 0s que estdo anexados a

folha de fecho de caixa, deverdo ser colocados numa pasta, onde existem separadores

% Para uso interno do balcdo.
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para as diferentes operagdes, na respectiva data, para posteriormente serem enviadas
para o arquivo central em Palmela, Lisboa. Os separadores sdo quatro com cores
distintas (azul escuro, laranja, preto e azul claro). No primeiro separador fica toda a
documentacao relacionada com os apanhados de tesouraria, passagens de caixa, registo
de recolha de DD e as actas de abertura de cofre. No segundo, os levantamentos de
caixa, os lancamentos de débito e crédito, e as operacdes cambiais. No terceiro, as
requisicOes de cheques e folhas de correio externo. No quarto, os outros documentos de
balcdo como, a correspondéncia de clientes, os contractos de adesdo, entre outros. Em
Lisboa, os documentos sdo arquivados e guardados durante dez anos para o caso de ser
necessario como comprovativo. Apos esta década os documentos sdo destruidos, uma
vez que, contém dados confidenciais. Para finalizar o fecho de caixa tera de se adicionar
todos os taldes de fecho de ATM, onde se adicionam notas®, retiram os depésitos e

desencrava o ATM se necessario.

12.7. Formacao Interna

Durante os trés meses de estagio foram feitas algumas formacdes aos colaboradores, ao
qual tive a oportunidade de assistir e participar. Apesar de estas formagoes terem sido
on-line e individuais, ao final do expediente acompanhei 0os meus colegas na leitura dos
conteidos e auxiliei-os nas questdes colocadas no final de cada teste. A primeira
formacdo foi sobre a Locarent, uma empresa em parceria com o BES, de aluguer de
viaturas no dia 12 de Setembro de 2011. A segunda foi sobre Produtos Estruturados e
tinha de ser resolvida entre 27 de Outubro a 27 de Dezembro de 2011, uma vez que
existiam diversos capitulos e um teste final. Por Gltimo, a formagdo sobre a Oferta
Publica de Troca (OPT) no dia 8 de Novembro de 2011. Esta formacéo surgiu devido as
imposi¢Oes da troika, pois os clientes teriam de trocar as obrigagcdes perpétuas por
accOes. No entanto, no balcdo de Trancoso, verificavam-se poucos clientes nesta
situacdo, onde a maioria transformou as obrigacdes em ac¢Oes. Verificou-se que dois
clientes ndo aceitaram a transformacdo e trés ndo transformaram na totalidade. Para
além deste tipo de formacdo, o BES aposta bastante na formagdo dos seus
colaboradores. Ao longo de cada ano os colaboradores tém a oportunidade de assistir a

formagdes noutros balcdes e a realizacdo de testes praticos e tedricos.

% As duas caixas de notas que o ATM continha eram de 5€ e 20€.
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Considerac0es Finais

O Grupo BES tem como principal objectivo satisfazer e corresponder as expectativas
dos seus clientes, promovendo, para este fim, uma relagdo baseada na confianca e
utilizando uma estratégia client centric (estratégia centrada no cliente), que tem sido
reforcada ao longo dos anos através do desenvolvimento de instrumentos de avaliagcdo

de qualidade e da opiniédo da satisfacéo do cliente.

Numa opinido pessoal considero ser bastante enriquecedor apostar num curso que me
proporcionou um estagio, onde posso ter o contacto directo com o mundo do trabalho
do sector bancério, com os clientes, colaboradores e outros intervenientes neste
processo. O facto de ter estagiado num banco e ser simultaneamente uma area pelo qual
eu tenho um grande apreco é, sem duvida, uma experiéncia muito gratificante e de certa
forma uma mais-valia, uma vez que, nem todas as pessoas tém a possibilidade de

fazerem o que gostam.

Apesar de ja ter tido algumas experiéncias no mundo do trabalho, todos os clientes sdo
diferentes, e esta foi uma experiéncia muito boa e uma 6ptima oportunidade para poder
estar novamente em contacto com pessoas e continuar a aprender com elas. A
comunicacdo é um dos factores mais importante quando se esta em contacto directo
com pessoas. Cada cliente tem as suas caracteristicas intrinsecas e nem sempre é facil a
sua adaptacdo mas, considero que consegui corresponder as actividades que me foram
propostas e ajudar no esclarecimento de duvidas a clientes. Posso afirmar que criei
alguns lacos com os colaboradores dentro e fora do balcdo e até mesmo clientes e
colegas de parcerias e protocolos com o BES. A experiéncia € mesmo a comunicagéo

fazem desenvolver e aprofundar as capacidades que adquirimos até hoje.

O facto de conseguir solucionar problemas ou esclarecer situagbes € muito
compensador, porque por vezes o cliente pode entrar pouco receptivo e sair satisfeito ou
pelo menos esclarecido e isso € uma sensagao optima ao sentir que conseguimos ajudar.
A questdo da eficacia e eficiéncia é de todo muito relevante neste processo mutuo de
relacOes interpessoais entre o cliente e o colaborador, porque é necessario os clientes
sentirem dedicagdo e interesse por parte dos colaboradores. Obviamente que os
colaboradores também gostam de se sentirem realizados quando notam que o cliente sai

satisfeito e esclarecido.
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Apbs a realizacdo do Estagio Curricular posso destacar algumas unidades curriculares
que foram fundamentais como, a Informatica e Telecomunicag¢fes (programas do
Microsoft Office), Teoria da Comunicagédo (conceitos de comunicagéo e aplicabilidade
do mesmo na pratica), Economia I/11 (analise e gestdo de diversos tipos de organizacgdes
humanas’'), Comunicacdo e Expressdo Grafica/Cartografica e Planeamento e
Desenvolvimento Regional (Analise SWOT??), Contabilidade 1/ (relacdo de débito e
crédito), Marketing e Publicidade (contetdos relacionados com o merchandising e as
diferentes tipologias e segmentos de clientes), Gestdo de Recursos Humanos (gestdo dos
colaboradores na direccdo dos objectivos e metas da organizacdo), Organizacdo e
Gestdo de Empresas (conceito de organizacdo e constituicdo de organigramas
institucionais), Psicossociologia das Organizagdes (conceitos e teorias de organizagéo),
Comunicacdo e Desenvolvimento (conceitos relacionados com a comunicacdo escrita’)
e Relagdes Econdmicas Internacionais I/11 (sistema de relagdes politicas, econdmicas e

sociais internacionais).

Posso afirmar que me senti bastante realizada a desempenhar este tipo de funcgdes e

também, todo o contacto que tinha com os diversos publicos.

% Exemplo: entidades publicas, cooperativas, entre outras.
% Ferramenta de gestdo muito utilizada pelas empresas para o diagnéstico estratégico.
% Exemplo: pressrelease, press kit, entre outros.
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