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Resumo

O presente relatério enquadra-se no estagio curricular realizado no Novo Banco, Balcdo de
Sdo Mateus, em Viseu, para a conclusdo da Licenciatura em Gestdo da Escola Superior de
Tecnologia e Gestdo (ESTG) do Instituto Politécnico da Guarda (IPG).

Durante o percurso da Licenciatura em Gestdo, a estagiaria consolidou conceitos, explorou o0s
seus conhecimentos em diversas areas, nomeadamente: economia; contabilidade; fiscalidade

estatistica e gestdo financeira, aprendendo sempre a “gerir”.

No entanto, é fundamental colocar em pratica todos estes conhecimentos e conceitos, sendo
esta a primeira finalidade do presente estagio curricular. Este relatério pretendeu dar a
conhecer a instituicdo de acolhimento, a sua oferta disponivel, as atividades desenvolvidas ao
longo do estégio curricular, bem como transmitir todas as competéncias adquiridas no &mbito

da atividade bancaria.

Palavras-Chave: Atendimento; Banco; Cliente; Instituicdo Bancaria; Gestdo
JEL classification: M1- Business Administration; M10- General
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ATM - Automatic Teller Machine

AQV - Aluguer Operacional de
Veiculos

BCE - Banco Central Europeu
BES — Banco Espirito Santo
Bl — Bilhete de Identidade

BIC - Banco Internacional de
Crédito

CH- Crédito Habitagdo
ClI- Crédito Individual

CMVM - Comissdo do Mercado de
Valores Mobiliarios

CRM - Conhecimento, Relacéao e
Mudanga

CTT - Correios, Telégrafos e
Telefones

ESFG - Espirito Santo Financial
Group

ESTG — Escola Superior de
Tecnologia e Gestao

FMI - Fundo Monetério Internacional
GES — Grupo Espirito Santo

IPG — Instituto Politécnico da Guarda
IRS - Imposto de Rendimento Singular
IVA — Imposto de Valor Acrescentado

NIB — Numero de Identificacdo
Bancaria

NIF — Numero de Identificacdo Fiscal
MG — MoneyGram

PR- Particular de Retalho

PIN - Personal Identification Number
R.C-Relatorio de contas

S.A - Sociedade Andnima

SOI - Sistema de Objetivos e Incentivos

SWOR - Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Risks

TANB - Taxa Anual Nominal Bruta

VISA - Visa International Service
Association
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O presente relatério de estdgio curricular tem como finalidade descrever as atividades
desenvolvidas durante o estagio de doze semanas efetuado no Novo Banco, no balcédo S.

Mateus, na cidade de Viseu.

Ao longo deste documento descrevesse a experiéncia enriquecedora pela qual a estagiaria

teve a oportunidade de passar, assim como todas as dificuldades que teve de superar.

O relatorio estd estruturado em trés capitulos que visam dar a conhecer o percurso

realizado no estéagio curricular.

No primeiro capitulo o relatério aborda o estagio curricular, a duracdo do mesmo, a

caracterizacdo da empresa e todas as componentes envolvidas.

O segundo capitulo desenvolve de forma pormenorizada o plano de estagio, assim como as
atividades desenvolvidas, incluindo as atividades realizadas tal como definido no plano de

estagio.

O terceiro e Gltimo capitulo contempla uma breve andlise econdmico-financeira ao Novo
Banco, ird conter a analise SWOR e, também, uma breve caracterizacdo de indicadores

econémicos.
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CAPITULO | - O ESTAGIO CURRICULAR
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1 — O Estagio Curricular
1.1 — Duracéo do Estégio Curricular

A duracéo do estagio curricular foi de 400 horas, com inicio no dia 3 de agosto e término a
23 de outubro de 2015.

1.2 — Atividades desenvolvidas no Estagio Curricular

No decorrer do estdgio foram desenvolvidas atividades que estdo sintetizadas e

calendarizadas no Quadro 1 durante o estagio curricular.

Quadro 1- Cronograma de atividades do estagio curricular

Semanas

Atividades desenvolvidas 1 (23 (4/5/6/7 |8/9|10 |11 | 12

Conhecimento do funcionamento da atividade
bancéria

Conhecimento do Sistema Informatico

Atendimento e Contacto telefénico

Contactos de CRM - Conhecimento, Relacédo e
Mudanca

Atendimento ao publico

Rececéo e Entrega de Cheques

Cofre noturno e depositos diretos
Alteracdo do merchandising

Envio de Correio Interno e Externo

Apoio na Caixa Automatica

Gestao de Filas

Acompanhamento de vendas de Produtos e
Servigos

Reunides Semanais de Balcdo

Contagem de Moedas

Outras atividades desenvolvidas

Fonte: Elaboracédo propria
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No quadro anterior estdo evidenciadas as atividades realizadas ao longo do estagio
curricular. Como diariamente surgiam tarefas que requeriam resolucéo répida, foi dificil
seguir o plano de estagio rigorosamente, assim como seguir uma ordem na sua

concretizacao.

As outras atividades desenvolvidas durante o percurso do estagio foram: envio e rececéo
de faxes, apoio nas aberturas de conta, reunindo os documentos necessarios, pedido e
envio de documentacdo interna e externa, organizacdo e manutencdo de ficheiros e

dossiers, apoio na caixa e preenchimento de documentos.
1.3 — A Empresa onde decorreu o Estagio Curricular
O estagio curricular decorreu no grupo Novo Banco e no Quadro 2 estdo enumeradas todas
as informag0es pertinentes acerca do mesmo nomeadamente a sua denominagéo social, aos

contatos e a parte juridica da mesma.

Quadro 2- Identificacdo da empresa promotora do estagio curricular

Denominagdo Social: Novo Banco S.A
€ 4.900.000.000,00 (quatro mil e novecentos
Capital Social: milhdes de euros)
Natureza Juridica: Sociedade Anb6nima
Sede: Avenida da Liberdade, n°195, 1250-142 Lisboa
Telefone: 21 350 10 00
Fax: 218557491
Email: info@novobanco.pt
Data de Inicio de Atividade: 3 de agosto de 2014
CAE: 64190 - Outra intermediagd0 monetaria
NIPC: 513 204 016
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1.3.1 — Apresentagéo da entidade, enquadramento historico, misséo e valores

O presente capitulo pretende apresentar a entidade, com uma breve descricdo histdrica
assim como a sua missdo e valores. Realcando algumas informacGes e detalhes mais
explicitos que foram fornecidos pelo local da instituicdo ou pela estagiaria retirados ao

longo do estagio.

1.3.1.1- Novo Banco: a sua origem

O Novo Banco é um banco portugués recente, foi criado a 4 de agosto de 2014, numa
intervencdo de emergéncia do Banco de Portugal, com o fundamento de salvar os ativos
bons do BES. Esta organizacdo bancéria foi capitalizada pelo Fundo de Resolugdo. Este
Fundo de Resolucdo foi criado em 2012 e o seu principal objetivo consiste em prestar
apoio financeiro a aplicacdo de medidas de resolucdo adotadas pelo Banco de Portugal. O

Fundo de Resolucdo & uma pessoa coletiva de direito pablico com autonomia

administrativa e financeira. (www.fundoresolucao.pt )

O Estado portugués emprestou 3,9 milhdes de euros e o setor financeiro o restante
montante, para atingir os 4,9 mil milhdes de euros necessarios para a capitalizacdo do
Novo Banco. O Novo Banco chama-se “novo” ¢ o seu nome traz consigo a oportunidade
de mostrar que ¢ um banco da atualidade, com motivacdo e competéncia para superar 0s

desafios e trazer novos standards para a categoria. (Novo Banco, 2014)

O Banco de Portugal e o Fundo de Resolucdo aprovaram a nomeagao do novo presidente
do Novo Banco, que entrou em fungdes no dia 16 de setembro de 2014. A equipa é
liderada por Eduardo Stock da Cunha e é constituida por José Jodo Guilherme, Jorge Freire

Cardoso, Vitor Fernandes, Francisco Cary e Francisco Vieira da Cruz.
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Assim, foi necessario desenvolver uma nova marca, com novos valores e atributos. Dai
resultou uma nova identidade, com o desafio de se diferenciar no cenario competitivo da
banca, ocupando um espaco legitimamente seu. Esta marca equilibra elementos de
patrimonio (como a cor verde) e de novidade. Representado como uma poténcia
matematica, fomenta a familiaridade e proximidade dos seus clientes, a0 mesmo tempo que
incorpora 0 compromisso de renovagdo e superacdo para voltar a ocupar a posi¢cdo de
lideranca que o mercado sempre Ihe reconheceu. Esta mudanca, determinada pelo Banco
de Portugal e pela Direcdo-geral da Concorréncia da Comissao Europeia (DGCom) na
sequéncia da medida de resolucdo, chegara a todas as geografias internacionais do Novo
Banco. (Novo Banco, 2014)

Perante as dificuldades financeiras encontradas numa instituicdo de crédito, e na
impossibilidade de, com a rapidez exigida, se encontrar uma solucdo privada, estdo
disponiveis no enquadramento regulamentar portugués as seguintes opg¢des de intervencdo:
aplicacdo de uma medida de resolucdo; recapitalizagdo com recurso ao investimento
publico; nacionalizacdo; liquidacao judicial. No caso do Banco Espirito Santo foi aplicada

uma medida de resolucao.

As medidas de resolugdo foram introduzidas no enquadramento juridico nacional em 2012
e sdo aplicaveis quando a deterioracdo da situacdo financeira e a prudéncia de uma
instituicdo seja suscetivel de colocar em causa a estabilidade do sistema financeiro

nacional.

Uma medida de resolucgdo consiste em isolar os ativos problematicos da instituicdo, tendo
em vista a sua posterior liquidacdo, e concentrar o essencial da atividade da instituicao
numa entidade devidamente capitalizada. Esta solu¢do garante a continuidade da prestacao

de servicos, protegendo os clientes da instituicdo, os contribuintes e o tesouro publico.

Os gastos de uma medida de resolucéo séo, em primeiro lugar, suportados pelos acionistas
e pelos credores da instituicdo em causa, de acordo com a respetiva hierarquia e em

condicdes de igualdade dentro de cada classe, e, posteriormente, pelo Fundo de Resolugéo,
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cujo financiamento advém das contribuicdes feitas pelo setor bancario. Nao acarreta, por

1SS0, custos para 0s contribuintes.

A aplicacdo de uma medida de resolugdo ao BES é justificada pelo facto, deste se
encontrar em incumprimento dos racios de solvabilidade em vigor e ndo ter apresentado ao
Banco de Portugal uma solucdo de capitalizacdo com recursos de fundos privados, num
prazo adequado e de modo a cumprir minimos de solvabilidade e, desta forma, recuperar a
confianca dos investidores e depositantes. Neste contexto, a aplicacdo da medida de
resolucdo mostrou-se imprescindivel para salvaguardar a confianca dos depositantes, evitar
0 contagio sistémico, minimizar os custos para os contribuintes e para o tesouro publico e

assegurar a continuidade da prestacéo dos servigos financeiros essenciais.

A medida de resolucéo aplicada pelo Banco de Portugal garante a seguranca dos depdsitos
que tinham sido constituidos junto do BES. N&o foram afetados quaisquer direitos legais
ou contratuais dos depositantes. Os depdsitos sdo integralmente transferidos para 0 Novo
Banco. O impacto desta medida originou a criacdo do Novo Banco que é o banco que
todos conheciamos, limpo agora dos ativos mais problematicos e com uma nova estrutura
acionista., um novo banco viavel e totalmente operacional, cuja continuidade, vitalidade e

desempenho vai depender do trabalho de todos os seus colaboradores.

1.3.1.2 Misséo

O Novo Banco, enquanto banco de transi¢do, tem como objetivo central da sua atividade
criar valor para o seu acionista procurando, em simultaneo, satisfazer as necessidades dos
seus clientes e a realizacdo profissional dos seus colaboradores. A sua primeira e
fundamental missdo é alinhar uma estratégia de reforco sustentado da sua posicdo
competitiva no mercado com um total respeito pelos interesses e bem-estar dos seus
clientes e colaboradores, assegurando a manutencdo de baixos niveis de risco e a

maximizacdo do valor dos ativos recebidos, na data da constituicdo do Banco.
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1.3.1.3 Valores

No caminho para o0 sucesso é determinante seguir um quadro de valores e principios que

irdo reger todas as acdes dos colaboradores. O Novo Banco criou entdo 10 mandamentos,

tal como se apresenta no Anexo 19, fundamentais para assegurar uma melhor gestdo do

funcionamento de toda a atividade desenvolvida no seio da sua organizagdo, garantindo

mais qualidade e rigor perante os seus clientes. Assim, descrevem-se esses 10

mandamentos:

1.

Cliente- o cliente vem sempre em primeiro lugar, sendo o centro de gravidade de
toda a atividade prestada, 0 NB ndo vende produtos, mas sim disponibiliza solugfes
adequadas aos clientes;

Etica e transparéncia- o NB assegura a maxima honestidade e ética nos negécios,
afiancando uma gestdo transparente e isenta de conflitos e interesses;

Equipa- sendo os seus colaboradores o seu Unico e principal ativo asseguram
vantagens competitivas sustentaveis obtendo assim resultados em equipa superiores
aos obtidos individualmente;

Meritocracia- a evolucdo profissional do grupo deve ser baseada na seriedade,
profissionalismo, dedicacéo, capacidade e desempenho;

Lideranca- competicdo dos concorrentes leva a ter como objetivo conseguir
alcancar o top 3;

Solidez- a gestdo solida dos colaboradores vai garantir a seguranca e confianca dos
clientes;

Prudéncia- pretende cimentar uma gestdo prudente e conservadora alicergada num
controlo adequado da gestdo de riscos de crédito, de mercado, operacionais e
reputacionais;

Objetividade- o0s objetivos devem ser quantificaveis, claros e exigentes
alcancaveis, os resultados obtidos devem ser repartidos entre os clientes,
colaboradores e acionistas;

Eficiéncia- pretende ser um banco eficiente com processos simples garantindo

vantagens duradouras na oferta de produtos e servicos;
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10. Orgulho e pertenca- o NB tem como principal objetivo ser o melhor banco para se

trabalhar e que as suas equipas permanecam empenhadas no futuro da instituicéo.

1.3.2 — Comunicacao utilizada no estagio curricular

“A comunicacdo surge hoje em dia como um elemento essencial para a vida e negdcio de
qualquer empresa. Mais do que isso, a comunicacdo — ou a matéria-prima que lhe é a

informacao — é uma for¢a estruturante da nossa sociedade.” (Lindon et al, 2004:298)

O programa informatico utilizado durante o estigio curricular foi a intranet do NB, a
NBWEB, é o canal de informacdo e comunicacdo interna de todas as empresas do grupo.
Para que uma empresa seja uma comunidade de trabalho, ela tem de p6r em primeiro lugar
0s seus sistemas de comunicacdo. Uma empresa € feita acima de tudo de Recursos
Humanos e tera um ambiente humano e efetivo na medida em que atinja a sua integracao,

essa depende do seu sistema de comunicacéo.

A informacéo dentro da empresa é uma das condicdes limiares para uma boa motivacdo no
trabalho. Essa informacédo tem de circular com a maior liberdade, em todos os sentidos,
acompanhando ndo sé as estruturas formais da empresa, mas também toda a faixa das

estruturas informais.

Internamente também era muito utilizado o correio eletrénico e o Jornal do Dia como
forma de comunicar com outros balcdes e realizar pedidos a hierarquias superiores do

banco, quando ndo se possuia autonomia suficiente para tal.

Uma boa comunicacdo interna assume-se também como um contributo importante para
uma boa comunicacdo externa. O publico interno de uma instituicdo é um condutor de
divulgacdo externa da imagem da empresa e caso ndo haja comunicacgdo interna que crie
um espirito de coesdo e bom ambiente de trabalho, este pode assumir essa funcéao

comunicativa de forma negativa para a propria instituicdo. Além desse aspeto, uma

10
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instituicdo que nao consegue motivar/envolver a nivel interno dificilmente o conseguira

fazer eficientemente a nivel externo.

11
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CAPITULO Il —ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS DURANTE O ESTAGIO
CURRICULAR

12
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2.1 — A Empresa
2.1.1 Sede da entidade

Este capitulo tem como objetivo a apresentacdo e caracterizacdo do local de realizacdo do

estagio curricular e vai ser apresentada uma breve caracterizacao do balcéo.

2.1.1.1 Apresentacéo e localiza¢é@o do concelho

Viseu é sede de um municipio com 507,10 km2 de area e 99 274 habitantes (INE, 2012),
subdividido em 25 freguesias. Para além de sede de distrito e de concelho, Viseu é

igualmente sede de Diocese e de Comarca.

Figura 1- Localiza¢éo do balcdo S&do Mateus

Fonte: www.novobanco.pt (2016)

Segundo um estudo da DECO de 2007 sobre qualidade de vida, Viseu € a 17.2 melhor
cidade europeia com maior qualidade de vida entre as 76 do estudo, sendo ainda a primeira
das 18 cidades capitais de distrito portuguesas com melhor qualidade de vida. Em 2012 foi

considerada, mais uma vez, a cidade portuguesa com melhor qualidade de vida.

O balcdo Sdo Mateus — Viseu situa-se na Rua Emidio Navarro relativamente perto da feira
semanal de Viseu e da Escola Secundaria Emidio Navarro. No distrito de Viseu, o0 Novo
Banco possui uma forte presenca a nivel de balcGes, no total sdo 21: Centro Empresas
Beira Interior, Centro NB360° Viseu, Campo de Besteiros, Castro Daire, Lamego,

Mangualde, Moimenta da Beira, Nelas, Oliveira de Frades, Penalva do Castelo Penedono,

13
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Resende, S. Jodo da Pesqueira, S. Pedro do Sul, Satdo, Tarouca, Tondela, Viseu, Quinta do
Galo, Santa Eulélia e Sdo Mateus.

2.1.1.2 Estrutura Interna do Balcdo

O organograma é um diagrama usado para representar as relacfes hierdrquicas dentro de
uma organizagédo. Este expde a forma como estdo conciliadas as unidades funcionais, a
hierarquia e as conexfes de comunicacdo existentes entre eles. A cada elemento da
estrutura formal compete uma funcédo distinta, que serad explicada de forma sintetizada. O
balcdo S. Mateus tem uma dimensdo grande, com uma grande carteira de clientes,
comparativamente aos restantes balcdes da cidade de Viseu. Este balcdo conta com a
colaboracdo de 5 funcionérios, incluindo o gerente. Na figura 2 apresenta-se 0

organograma do balcdo S. Mateus.

Figura 2- Organograma do balcdo S. Mateus

Fonte: Elaboragdo prépria
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o Gerente do Balcao

O Gerente de um balcdo, tem como funcdo liderar o grupo, avaliando e
responsabilizando-se pela qualidade e servicos do balcdo. Outra funcdo do gerente é
definir as estratégias e planos de negdcio e responder pelo balcdo perante os varios
departamentos da Direcio Regional Norte. E da sua responsabilidade motivar e
incentivar os colaboradores do Balcdo de forma a fortalecer o trabalho em equipa. Para

além disso, todos os assuntos e burocracias tém de ser aprovados por ele.

o Sub-Gerente

O Sub-Gerente dirige, controla e organiza os aspetos logisticos do balcdo, gere os
fluxos de clientes do balcdo, promove e incentiva a polivaléncia e a rotatividade da
equipa de forma a garantir a melhoria da produtividade, eficiéncia e servico prestado ao
cliente e assegura a gestdo administrativa dos colaboradores do balcdo. E o
responsavel, no caso do balcdo S. Mateus, pelo envio e preparacao do correio interno e
externo. O Sub-Gerente tem também a funcdo de distribuir pelos particulares de retalho
0s contactos de Conhecimento, Relagdo e Mudanca (CRM), ou seja, séo contactos de
clientes, de modo a proporcionar telefonemas de cortesia, de pré-venda ou venda de

produtos ou alteracdes das contas existentes.

Na auséncia do gerente, é o titular de todas as decisdes e tem como funcdo auxiliar o
gerente no cumprimento das metas e decisdes por ele determinadas, com fiscalizacdo e

orientacdo dos colaboradores.

o Caixa/Tesoureiro

O caixa/tesoureiro estd permanentemente em contacto direto com o cliente, quer ao
nivel do atendimento quer na execucdo de operacdes de caixa, sendo responsavel por
todas as operacdes de caixa como: levantamentos, depdsitos, transferéncias, pagamento
e débito de cheques, conferir assinaturas, fechar e abrir caixa entre outros. Os pedidos
de requisicdo e as entregas de chegues sdo também da sua responsabilidade, assim

como, as encomendas de dinheiro a pedido dos clientes. E também responsavel pelo
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controle e carregamento da Automatic Teller Machine (ATM), encomendas de matérias

necessarios ao funcionamento do balcéo e pela contabilidade geral.

O tesoureiro tem um lugar de muita responsabilidade, pois este é o responsavel pela
abertura e pelo fecho dos cofres e da contagem e confirmacéo dos valores no fecho de
caixa no final do dia. Para além disso faz o encaminhamento dos clientes para
atendimento privado, caso o cliente precise de fazer alguma aplicacdo ou tenha
questdes de resposta mais demorada. Assim como tem a funcdo de comercial de
transferir os clientes para os assistentes de vendas, caso se depare que o cliente possua
recursos capazes de gerir novo produto ou aplicacdo, pois o lugar de caixa € um lugar

privilegiado onde se pode criar e gerir oportunidades Unicas de negdcio.

o Particulares de Retalho

Os Assistentes de Vendas sdo subordinados diretamente pelo gerente de balcéo, sdo os
responsaveis pelo atendimento privado ao publico, como o objetivo de esclarecer e
resolver os assuntos que levam o cliente ao balcdo, assim como, com o0 objetivo
primordial de vender os produtos e prestar 0s servicos em vigor no balcdo. Outra
funcdo, é colaborar na gestdo da informacdo dos clientes Particulares de Retalho
(recolha e atualizacdo dos dados dos clientes e tratamento de toda a documentagéo
gerada pelas operacOes realizadas), garantindo a promocdo e manutengdo de um
servico que corresponda ou supere as expectativas dos clientes. Para além disso, é da
sua responsabilidade a gestdo do merchandising do balcdo. De certa forma, estes
colaboradores sdo o “espelho” da satisfacdo dos clientes, pois tem de ser proactivos e
eficazes no atendimento de forma a esclarecer o cliente, para que nao restem duavidas,
assim como apresentar os produtos de forma motivadora e detalhada para conseguirem

vender os produtos.

o Gestor de Negocios
O Gestor de Negdcios tem como sua funcdo, a responsabilidade total da atividade
empresarial do balcdo, ou seja, é o responsavel pelo acompanhamento das pequenas e

médias empresas, bem como, a captacdo de novas empresas para a sua carteira. A sua
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capacidade comercial é demasiado relevante, pois dentro do segmento de negocios, tem
que vender os produtos adequados a cada cliente. Tem a responsabilidade de
identificar, analisar e atuar de acordo com os sinais de risco Crediticio e a avaliagéo
dos resultados comerciais dos Clientes da sua carteira € também da sua
responsabilidade. O gestor possui um gabinete privado no balcdo, onde apenas atende
colaboradores ou clientes com interesse na abertura de empresas e presta ainda também

apoio no balcéo do Satéo todas as quartas feiras.

2.2 — Produtos e Servigos Comercializados

Nos produtos e servicos estardo principalmente os produtos e servigos com que a estagiaria

trabalhou ao longo do estagio.

2.2.1-Contas a Ordem

Para uma gestdo do dia-a-dia financeiro, 0 Novo Banco tem varias contas a ordem, com
caracteristicas diferenciadas, conforme o perfil de cada cliente. Estas contas possibilitam
mobilizar o saldo a qualquer momento sem qualquer tipo de penalizagdo e com toda a
agilidade, através das operacBes e meios de movimentacdo disponiveis como as caixas
automaticas (ATM), NBdireto, NBnet e ao balcdo. Para abrir uma conta no Novo Banco,
0s documentos indispensaveis sao:
= Documento de identificacdo pessoal - Bilhete de identidade, cartdo de cidaddo ou
passaporte;
= Documento de identificacdo fiscal - cartdo de contribuinte ou cartdo de cidadé&o;
= Comprovativo de morada - carta com remetente fidedigno em nome da pessoa,
como por exemplo: recibo da agua, luz, telefone, gas, correspondéncia de
seguradoras, bancos ou escolas, ou carta de conducdo; certiddo da Junta de
Freguesia; certiddo da Conservatoria do Registo Comercial; Nota de liquidacdo de
IRS; Documento da Administracédo Fiscal;
= Comprovativo de profissdo e Entidade Patronal - recibo de vencimento ou

fotocopia do contrato laboral ou Carteira Profissional, emitida por Organismo
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Oficial; Cartdo Profissional, emitido pela Entidade Patronal; Declaracdo da
Entidade Patronal, em caso de estar empregado; ou em caso de ser reformado o
cartdo de pensionista.

2.2.1.1 - Conta NB 100%

A conta NB 100%, conforme (Anexo 1), tem o seguinte slogan: “E tudo da sua conta” e

apresenta-se na figura n° 3:

Figura 3 - Conta NB100%

CONTA

NB100%"

Fonte: Adaptacgéo do folheto do Novo Banco (2015)

Assim, é uma conta a ordem que tem uma vertente de poupanca associada, que permite ter

rentabilidade e a0 mesmo tempo esta disponivel sempre que o cliente precisar. Trata-se de

uma conta destinada a pessoas singulares, maiores de idade, residentes e ndo residentes em

Portugal. Esta conta tem a seu dispor uma série de beneficios:

Dois Cartdes de débito (NB Duo);

Dois Cartdes de crédito (NB Verde);

Produtos e Servigos associados:

Pagamentos e transferéncias nacionais no NBnet, NB smart app e NBdireto
Automatico gratuitos excetos operagdes especiais, como transferéncias
internacionais e operacdes de bolsa.

Pagamento automatico de despesas, através de débito direto: agua, luz, telefone,
telemovel e internet sem falhas e custos.

Crédito Ordenado (Caso domicilie o seu ordenado, poderd, mediante aprovacdo
comercial, antecipa-lo até 100% do seu valor e até ao maximo de €10.000 na sua
conta NB 100% sob a forma de descoberto, isto é, quando a conta do cliente possui
um saldo devedor).
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Todas estas vantagens podem ficar a um custo nulo, basta o cliente domiciliar o
vencimento a partir de €500 (com o cdodigo de transferéncia 08) e fizer pelo menos €50 de
compras por més com cartdes da conta, ou no caso de ser reformado, domiciliar a penséo a
partir dos €250; ou tiver duas ou mais autorizagdes de débito direto de despesas mensais da
casa (como agua, luz, gas), uma conta Poupanca Programada com entrega mensal efetuada
e fizer pelo menos €50 de compras por més com os cartdes da sua conta. Caso contrario, a

conta NB 100% tem um custo de €4.49/més (mais Imposto de Selo).

= Conta NB 100% Gold|RE

A Conta NB 100% Gold|RE ¢é uma conta que se dirige a emigrantes ou ndo residentes e
maiores de 18 anos, oferece descontos vitalicios nos seus seguros de saude, automavel e

casa, tal como se apresenta no Anexo 2 e na Figura n® 4.

Figura 4- Conta 100% GoldRE

ao seu lado.

Fonte: Elaboragdo propria com adaptacdo do folheto do NB (2015)

= Conta NB 1009% 55+

A Conta NB 100% 55+ é uma conta para clientes com mais de 55 anos, mas com
domiciliacdo de ordenado/pensdo, sendo que oferece assisténcia médica e técnica
(canalizadores, eletricistas, serralheiros, carpinteiros, vidraceiros, pintores, pedreiros entre

outros) ao domicilio (ver Anexo 3)
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= Conta NB 100% Parceiro +

A Conta NB 100% Parceiro + é uma conta que se destina a colaboradores de empresas que

tenham protocolos especificos com o Novo Banco.

2.2.1.2 - Conta 18.31

A conta 18.31 (Ver Anexo 4) como o nome indica tem o seguinte slogan: “O futuro do
planeta é também seu. Leve isto em conta.”, sendo uma conta para clientes de idades
compreendidas entre 18 e 31 anos. O montante minimo de abertura ¢ de €50 e possui
comissdo de gestdo no valor de € 1,75/més, no entanto se utilizar €50 em compras com 0
cartdo e efetuar um login no NBnet uma vez por més, esta conta fica isenta de qualquer
custo. Trata-se de uma conta verde, amiga do ambiente, pensada em ajudar na minimizagéo
do impacto sobre o clima. O BES, na altura, criou uma parceria com a consultora e)
mission neutral®10 onde quantificou as emissdes de CO2 associadas a conta 18.31
resultantes, da utilizacdo de computadores, producdo de papel e cartdes, entre outros. Com
a compensacdo da pegada carbdnica, esta conta € e) mission neutral®, pois compra
créditos de um projeto de substituicdo de combustivel em ceramicas (GISI ceramicas) que
reduz emissdes de CO2, contribuindo, desta forma, para a sustentabilidade. Assim, é uma
conta com Vvarias vantagens, vejamos:

= F&cil acesso, uma vez que, usufrui entrada gratuita ao servico NBnet;

= Pagamento automatico das despesas mensais como agua, luz, Internet e outros, sem

esquecimentos e sem custos;
= Dois cartdes de débito NB;

= Dois Cartbes Pocket NB, ideais para compras na Internet;

2.2.1.3 - Conta NB Boas-Vindas

A Conta NB Boas-vindas dirige-se para clientes, com nacionalidade estrangeira

extracomunitaria, com morada fiscal e o nimero de contribuinte de Portugal (excluindo
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EUA, Canada, Andorra, Australia, Bahamas, Bahrein, Brunei, Vaticano, Hong-Kong,

Islandia, Israel, Japdo, Coreia, Koweit, Liechtenstein, Mdnaco, Nova Zelandia, Noruega, S.

Marino, Singapura, Suica, Emirados Arabes Unidos). O montante minimo de abertura é de

€250, tem uma comissdo de gestdo associada de €2 para quem domicilia o vencimento,

caso contrario sera de €4. Trata-Se de uma conta a ordem que conta com alguns beneficios

e com uma conta poupanca associada. Os beneficios desta conta sao:

Cartdes NB Duo, com anuidade nula, para os primeiros e segundos titulares;

Cartdo de crédito NB verde opcional, sujeito a analise casuistica;

Adesao gratuita aos canais diretos;

Pagamento automatico de despesas, tais como agua, luz, gas, entre outras;

Seguro de vida com repatriamento Protecdo NB Boas-Vindas;

Assisténcia médica em casa;

Envio de médico de clinica geral ao domicilio, para consulta, sendo a primeira
deslocacdo gratuita;

Transporte em ambuléncia em caso de urgéncia, sem qualquer custo;

Envio de medicamentos, mediante prescricdo médica, na morada associada a conta
NB Boas-vindas, sendo o transporte e o custo dos mesmos por conta do
beneficiario;

Cartdo pré-pago visa electron Familylinks (ver figura 5).

Figura 5- Cartdo Familylinks

VISA |

Fonte: https://www.contacartao.com/familylinks/pages/login.jsf

2.2.1.4 - Conta NBup

A Conta NBup é uma conta a ordem, sem despesas de manutencdo para estudantes do

ensino superior com idades entre 18 e os 30 anos, residentes ou ndo residentes em
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Portugal. O montante minimo de abertura é de €25 ¢ inclui um cartao de débito NBup, sem
anuidade, que funciona também como um cartdo de identificagdo de estudante que é
destinado aos alunos das instituicdes com protocolos, como é o caso do Instituto
Politécnico da Guarda. Se o estudante necessitar, existe a possibilidade de atribuir um
cartdo de crédito NB Verde, com a primeira mensalidade gratuita. Esta conta, como todas
as outras, tem algumas vantagens:
» Permite acesso ao NBnet e NBdirecto;
= Descontos em viagens na Top Atlantico;
= Vantagens MOCHE em campanhas especiais, como: oferta de cartdes de chamadas
e tarifarios especiais, oferta ou descontos em telemoveis;
= O NBup oferece ainda em campanhas na instituicdo de ensino superior camisolas
da universidade, descontos em viagens organizadas pelas associacGes de

estudantes, material Util para o curso, entre outas ofertas.

2.2.1.5 -Conta NB Jovem

A conta “NB Jovem” destina-se a jovens com idade compreendida entre os 13 e os 17
anos. Caso nao seja emancipado, é necessaria a representacdo por parte do representante
legal ou outros tutores designados pelo Tribunal. O montante minimo inicial para a
abertura ¢ de €50 e é isenta de custos de manutencéo de conta. E possivel associar um tipo
de cartdo Pocket NB: Cartdo de débito para fazer pagamentos, levantamentos e
carregamentos, com limites de movimentacdo diarios ou cartdo pré-pago que também

permite fazer pagamentos, levantamentos e carregamentos, com total seguranca.
2.2.1.6-Conta NB Movimento Junior

A conta NB Movimento Janior é uma conta para criancgas entre 0s 0 e 0s 11 anos de idade,
com um montante minimo de abertura de conta de €40, mas € uma conta isenta de custos

de manutencgdo. Ainda possibilita trés opc¢des de poupanga (curto, médio ou longo prazo):

Conta Poupanga Programada Junior e Capitalizagdo Janior.
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2.2.2-Conta Poupanca e Depdsitos a prazo

O Novo Banco oferece aos seus clientes uma variedade de solugbes que permitem poupar
de forma comoda, rapida e segura. Num depdsito a prazo existe um prazo, previamente
determinado, com taxas de juros competitivas no mercado, que permitem ter uma
rentabilidade garantida. De uma forma mais simples, um depdsito a prazo tera sempre
capital garantido na maturidade ou amortizacdo, ou seja, 0 depositante nunca podera
receber menos que o valor nominal que colocou junto da instituicdo financeira. No entanto,
caso haja uma mobilizacdo antecipada parcial ou total, implica uma penalizacdo na taxa de
juro. Nos dias que correm, a taxa € mais baixa, a taxa diretora de juro do BCE, taxa de
referéncia do mercado monetdrio da zona euro, tem vindo a baixar bruscamente e
consequentemente, as entidades bancéarias veem-se obrigadas a baixar as taxas de juro aos
seus depositantes. Ainda assim, a Novo Banco continua competitivo entre os concorrentes,

com uma oferta variada e diversificada.

2.2.2.1-Nova Conta Rendimento Mensal

A conta Rendimento mensal € um dep0sito a prazo a 12 meses, é uma aplicacdo com um
capital minimo de abertura de €1000. Os juros sdo pagos mensalmente, € sdo permitidas
mobiliza¢Oes antecipadas, totais e parciais, a qualquer momento, com penalizacédo total dos

juros vincendos e ndo pagos. Esta aplicacdo ndo permite reforgos.

2.2.2.2-Conta Micro Poupanga

A conta Micro Poupanca é inovadora como conta a prazo, mas tem caracteristicas
diferentes

Figura 6- Conta Micro Poupanga

T

Fonte: www.novobanco.pt (2016)
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Assim, no quadro 3 permite o cliente constituir uma poupancga crescente atraves de
pequenos montantes de arredondamento. Desta forma, o cliente podera arredondar os
valores de pagamento da conta a ordem (por exemplo: pagamento da agua ou eletricidade,
carregamento de telemdvel, prestacdo de crédito habitacdo, entre outros). O cliente pode
escolher quatro opgcBes de multiplos de arredondamento: €1, €2, €5 ¢ €10. Aos diferentes
movimentos pode escolher arredondar por valores diferentes ou manter sempre 0 mesmo.
A transferéncia ¢ efetuada no dia seguinte para a conta a prazo que o cliente desejar. Desta
forma mais suave, o constituinte pode poupar de forma significativa sem percecao, obtendo

assim uma poupanca de €8,81.

Quadro 3- Quadro micro poupanga

Movimento Arredondamento Valor de Valor de Valor

escolhido pagamento pagamento + poupanca
arredondamento
Prestacdo crédito habitacao MULTIPLO DE €5 €226,30 €230 €3,70
Pagamento da Agua MULTIPLO DE €2 €30,80 €32 €1,20
Pagamento da eletricidade MULTIPLO DE €2 €42,37 €44 €1,63
Cart&o débito almogo MULTIPLO DE €1 €5,20 €6 €0,80
e L e s e e el MULTIPLO DE €1 €18,32 €19 €0,68

Carregamento do telemével MULTIPLO DE €1 €12,00 €12 €0

Fonte: Adaptacdo do Novo Banco (2016)

2.2.2.3-Conta Poupanga Reformado

A conta Poupanca Reformado é um depdsito a prazo com montante minimo de subscri¢do
de €250, que permite o reformado beneficiar da isengdo de imposto sobre o rendimento
para saldos até €10.500. Esta conta podera ser de 6 meses ou 1 ano, sendo que a primeira
opcéo a renumeracdo é de 0.40% e na segunda de 0.50%. Permite ainda reforgos a partir de
€50 tendo um minimo de manuten¢do de €250 e ndo sdo cobradas despesas de comissao.

Os juros serdo pagos no final do prazo, por crédito na Conta DO.
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2.2.2.4-Conta Poupanca Programada

A conta Poupanca Programada tem um prazo de 5 anos, 0s seus reforcos sdo permitidos a
qualquer momento até ao montante maximo definido para as entregas programadas e
reforcos pontuais, sendo os juros calculados proporcionalmente de acordo com a taxa de
juro em vigor para o periodo. Nesta conta existe a possibilidade de alterar ou até cancelar o
valor das entregas em qualquer momento, nao tem comissoes.

* Montante minimo para entrega/refor¢o (mensal): € 10,00

* Montante maximo cumulativo para entregas e refor¢os mensais: € 2.000,00

* Montante maximo cumulativo para entregas e refor¢os semestrais: € 12.000,00

= Montante maximo cumulativo para entregas e reforgos anuais: €24.000,00

2.2.2.5- Conta Poupanca Habitacdo

A conta Poupanca Habitacdo € uma conta destinada para constituir uma poupanga com a
finalidade de aquisicéo, construgdo, ampliacdo ou beneficiacdo de habitacdo prépria. Esta
conta constitui um prazo de um ano renovavel por periodo igual, com renumeracdo da
TANB de 0,25% e com montante minimo de abertura de €500, tem ainda a possibilidade

de reforgar a partir de €125 e ¢é isenta de despesas de comissao.

2.2.2.6-Conta Poupanca NB Junior

O Novo Banco tem uma oferta criada especialmente para as criangas, com solucdes de

poupanga, que se associa a conta Movimento Janior, para ensinar a poupar a curto, médio e

a longo prazo. As solugdes de poupanca NB Janior, tem como base contas ja explicadas
anteriormente, e sdo:

= Conta Poupancga Programada Junior: para poupar aos poucos com total flexibilidade

de poder alterar ou até cancelar e com entregas mensais ou pontuais a partir de €10,

num maximo de €24000 por ano;
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= NB Capitalizagdo Junior, é uma aplicacdo financeira a longo prazo com capital
garantido, suportada por um seguro de capitalizacdo (prazo minimo de 8 anos e 1
dia). Esta aplicacdo permite entregas adicionais pontuais ou periddicas e resgate
total ou parcial pelo valor minimo. Tem entregas mensais com um montante

minimo de €20 e entregas Unicas/adicionais de €50.

Figura 7- Campanha Piggy Pops

Poupanga W8 dinie

Os Piggy Pops estao de volta.

Fonte: http://www.novobanco.pt/site/cms.aspx?labelid=pouparmuitobom

2.2.2.7-Conta Poupanca NB Jovem

A conta Poupanca NB Jovem € um dep0sito a prazo semestral renovavel que se dirige ao
publico-alvo com idades entre 13 e 17 anos representados por 0s seus representantes legais.
O montante minimo de abertura ¢ de €10 e estd isenta de custos de manutencdo. Os juros
sdo pagos no final de cada semestre em regime de capitalizacdo. A renumeracao varia
consoante o montante: at¢ €2500 a TANB ¢ de 2,00% e a partir de €2500 a TANB ¢
Euribor 6 meses. Esta conta tem ainda a particularidade de se fazer reforgos a parir de €1, a

qualquer momento.

2.2.2.8-Depdsito a Prazo NB Flexivel

Este deposito a prazo como diz 0 nome, é um deposito com flexibilidade, ou seja, o cliente
pode mexer em parte do dinheiro, que corresponde a 25% do montante inicial, sem mexer

nos juros, tem o prazo de 1 ano (365 dias), com um montante minimo inicial de €5.000.
S&o permitidos reforcos apenas para repor os montantes mobilizados antecipadamente.
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2.2.2.9-DP NB 92 dias

A conta DP NB 92 dias é um dep06sito a prazo com um limite de 92 dias, tem um montante
minimo de subscricdo de €500. Este depdsito ndo permite reforgos, e o pagamento do
montante dos juros serdo pagos no dia seguinte ao dia da constituicdo do contrato (data-

valor).

2.2.2.10-Poupanca por Impulso

A Poupanca por Impulso tem como fator inovador permitir aos clientes portadores da
aplicagdo “Poupe” para smartphones reforgar uma poupanga com pequenos montantes de
cada vez (entre 5 e 50 euros). Para poupar, basta abrir a aplicacdo e carregar no botéo.
Nesse momento é efetuada uma transferéncia a partir da conta selecionada como conta de
origem para uma nova conta criada no momento da adesdo, com o descritivo “Poupanca

por Impulso.

2.2.3-Crédito

O credito bancéario € uma operacdo em que 0 banco coloca a disposi¢do do beneficiario,
com a garantia que sejam pagos 0s juros convencionados e a restituigdo, na data fixada
para 0 reembolso, a importancia correspondente que foi emprestada. O Novo Banco
apresenta diversas formas de financiamento através de cartdes de crédito, crédito
individual, crédito habitacdo, microcrédito e solucBes auto com vista a responder as
necessidades do cliente.

Para que um crédito seja concretizado € necessario que haja uma aprovacdo de crédito,
onde vai ser necessario relembrar o histérico do cliente e conter os documentos
necessarios: Cartdo de Cidaddo ou B.l., Cartdo de Contribuinte, Comprovativo de
Rendimento, Imposto de Rendimento Singular (IRS) e Comprovativo de Morada, caso se
trate de um cliente particular. No caso de empresas seré necessario: Declara¢do de Imposto

de Rendimentos Coletivos, Demonstragdo de Resultados e Balango Analitico.
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2.2.3.1-Cartdes de Crédito

Um cartdo de crédito, por norma, possui as mesmas caracteristicas que um cartdo de
débito, mas € uma forma de pagamento a crédito, ou seja, atribui a quem o detém o direito
de financiamento de despesas de consumo dentro dos limites (plafond) de creditos
estabelecidos com a instituicdo financeira. Para o Novo Banco é uma forma de facilitar a
vida aos clientes, podendo estes usufruir de uma gama de vantagens no seu quotidiano. Os
cartdes de crédito que o Novo Banco tem para oferecer sdo:
o Cartbes NB Verde: é um cartdo de crédito que pode ser utilizado na rede
American Express e Visa (ver figura 8). Este cartdo é gratuito quando é associado

as Contas NB 100%.
Figura 8- Cartao NB verde

S518 €901234% 5571349

D5/20 Eae 5
12AZSA SAUTOS s

Fonte: https://www.novobanco.pt/site/cms.aspx?labelid=creditohabitacaonbapp

o Cartbes NB Gold: séo cartes de prestigio (ver figura 9), que podem ser utilizados
nas redes American Express ou Visa, bem como na rede Multibanco, o que garante

uma maior area de abrangéncia de utilizacéo.

O cartdo NB GOLD Visa tem associada uma conta cartdo que permite, em Portugal como
no estrangeiro, efetuar as seguintes operagoes:
= Compras em estabelecimentos comerciais aderentes as redes Visa e/ou
Multibanco;
= Levantamento de dinheiro a crédito (cash advance, ou seja, adiantamento de
dinheiro) em caixas automaticos (ATM), nas agéncias bancarias aderentes a

rede Visa e também através do NBdireto ou NBnet.
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Unicamente em Portugal, a vertente a débito deste cartdo permite, a partir da conta a
ordem, efetuar as seguintes transacfes nas caixas automaticos da rede Multibanco:

= Levantamento de dinheiro;

= Pagamento de servicos;

= Consulta de saldos e movimentos;

= Transferéncias bancarias.

Com o cartdo NB Gold American Express pode subscrever o Programa de milhas “Top
miles”, desenvolvido pelo banco em parceria com a Top Atlantico. Pode também ainda ter
acesso ao Programa SelectsSM que disponibiliza, em todo o mundo, ofertas e promocgoes
exclusivas para titulares de cartdes American Express.
As operacdes disponiveis que permite realizar sdo as seguintes:

= Compras em estabelecimentos comerciais aderentes as redes American EXxpress

e/ou Multibanco;
= Levantamento de dinheiro a crédito (cash-advance) em caixas automaticos (ATM) e

através do NBdireto ou NBnet.

Apenas em Portugal, a vertente a débito deste cartdo permite, a partir da conta a ordem,
efetuar as seguintes transacdes nos caixas automaticos da rede Multibanco:

= Levantamento de dinheiro;

= Pagamento de servicos;

= Consulta de saldos e movimentos;

=  Transferéncias bancarias.

Figura 9-Cartéo NB Gold

JOAO ANTUNES

Fonte: https://www.novobanco.pt/site/cms.aspx?labelid=creditohabitacaonbapp
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o Cartdes NB Branco: é um cartdo de crédito VISA (ver figura 10), ndo s para 0s
clientes, mas também para quem ndo possui conta no banco. O cartdo dispde de um
seguro de protecdo que o protege contra utilizagOes abusivas por parte de terceiros,

em caso de roubo, furto, perda ou extravio, até ao valor do seu limite de credito.

Figura 10-Cartdo NB branco

=

VISA

Fonte:http://www.novobanco.pt/Site/cms.aspx?plg=780F2F0E-C0B8-4AFC-85CD-25C110EALIALA

o Cartdo@nb: € um cartdo exclusivamente de crédito, que permite efetuar
exclusivamente transacoes a distancia. Incluem-se as compras efetuadas na Internet,

por correio ou por telefone, desde que em comerciantes aderentes a rede Visa.

2.2.3.2-Crédito Pessoal

O crédito pessoal ¢ um contrato de empréstimo de fundos entre a instituicdo financeira e o
cliente, por um periodo de tempo pré-acordado, com a finalidade de ajudar a concretizar os
projetos. O Novo Banco com este crédito, entre os €2.000 e €30.000, facilita o cliente com
taxas bonificadas, prazos adaptados as suas necessidades (entre 6 até 84 meses) e

modalidades de pagamento flexiveis.

Para submeter a simulacdo deste crédito, e posteriormente, se as condigdes o permitirem,
conceder-se o crédito é necessaria a apresentacao dos seguintes documentos validos:
o Cartdo de Cidadao (ou Bilhete de Identidade + Cartdo de contribuinte);
o Comprovativos de Rendimentos:
= Trabalhadores por conta de outrem: ultima declaracdo de IRS + ultimo recibo
de vencimento ou 2 altimos recibos de vencimentos;

= Trabalhadores por conta propria: Declaracdo de IRS;
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= Reformados ou pensionistas: Declaracdo de IRS e Comprovativo de Seguranca
Social,
= Orgamento (apenas no caso de a finalidade ser obras);
= Fatura pro-forma ou proposta de venda (créditos coligados);

= Comprovativo do NIB do fornecedor (créditos coligados).

Ainda dentro do Crédito Pessoal, 0 Novo Banco, coloca a disposi¢do do cliente, um
Crédito Auto que é uma solucdo que se destina a financiar a compra de veiculos. Esta
entidade bancaria, possui um crédito auto para a compra de carros novos ou carros usados,
visto que no ultimo caso o spread é mais elevado, com modalidades de pagamento

flexiveis.

Spread: em termos simplificados, é a diferenca entre a taxa de juros cobrada aos tomadores

de crédito e a taxa de juros paga aos depositantes pelos bancos.

Quadro 4- Quadro de caracteristicas do crédito automdvel

Crédito Automovel Automovel Automovel
Novo Usado
Min Max Min

Max

Montante €2.500 €50.000 €2.500 €50.000
Limitado ao Limitado a
valor de 90% da
venda do avaliacdo do
veiculo veiculo

Avaliacdo minima do N.A. €5.000 N.A.

automovel a financiar

Idade méaxima da viatura N.A. 10 anos no final do contrato
6 meses 84 meses 6 meses 60 meses

Fonte: Adatacdo do Novo Banco (2016)
Este crédito, como todos 0s outros esta sujeito a um prazo, que neste caso, podera estar

compreendido entre 12 meses e um maximo de 120 meses. Ainda dentro da solucdo de
crédito auto, existem solucdes de renting e leasing :
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» Renting: é uma solucdo ideal para ter um carro novo sem se preocupar com a
manutencdo do mesmo. E um contrato de prestacdo de servicos com uso pleno da
viatura, por um periodo pré-determinado (que oscila entre os 12 e 0s 54 meses),
normalmente sem opcéo inicial de compra, mediante o pagamento de uma renda.
Ao contrario do que é geralmente aceite, 0 A.O.V. (Aluguer Operacional de
Veiculos) ndo € um produto financeiro, j& que os veiculos nunca sdo propriedade do

cliente final.

= Leasing: é uma operacdo de financiamento através da qual uma das partes
(locadora - banco) cede a outra (locatario -cliente) o direito de utilizacdo de um
determinado bem, durante um periodo de tempo pré-estabelecido, em contrapartida
de uma retribuicdo (renda). Com prazos entre 12 e 72 meses e a possibilidade de
estabelecer as prestacdes de acordo com a entrada inicial (até 60%) e o valor
residual (até 30%), no final do contrato, o cliente poderd adquirir o carro novo,
mediante 0 pagamento do valor residual (valor comercial futuro expectavel da
viatura no termo do contrato, € definido no inicio do contrato, sendo relevante para

efeitos do célculo da renda uma vez que é deduzido ao valor do financiamento).

o Creédito Universitario: uma solucdo destinada aos universitarios, para que possam
realizar os seus projetos para o futuro. Este crédito tem como objetivo financiar as
despesas dos estudantes do ensino superior (publico ou privado; universitario ou

politécnico), a partir de €1.000 até um méaximo de €30.000.

2.2.3.3-Crédito a Habitacao

O crédito a habitacdo é um contrato entre uma instituicdo de crédito registada no Banco de
Portugal e uma ou varias pessoas individuais. Este contrato é por norma redigido
inteiramente pelo Banco e define os termos e condi¢Ges do empréstimo, em particular os
direitos e os deveres do devedor. A maioria dos clientes que inteiram este crédito utilizam-

no para a aquisicdo de uma habitacdo, mas ele também pode ser usado ainda para
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construcdo e realizacdo de obras em habitacdo propria e aquisicdo de terrenos para
construcdo. O montante do Crédito Habitacdo pode ir até 80% do valor da avaliacdo do
imdvel, onde o prazo poderd ir até aos 40 anos, desde que o empréstimo seja liquidado até
aos 75 anos de idade, tudo isso com taxas ajustadas a cada caso. O Novo Banco dispGe de
solucdes de crédito habitacdo que possibilitam ao cliente obter prestacGes mais adaptadas,

conforme o seu orgamento familia.

Figura 11- Credito & Habitacéo

PRET
==
Jito

para que possa
mudar de casa.

Conhega as novidades.

Fonte: https://www.novobanco.pt/site/cms.aspx?labelid=creditohabitacaonbapp

|__’€ Solucdo Taxa Fixa que permite pagar sempre 0 mesmo montante de prestacdo

durante o prazo escolhido;

& Solugéo Taxa Varidvel indexada a Euribor a 12meses;

Solucdo Troca de Casa com um spread muito competitivo minimizando o

impacto na prestagéo;

L

IMOVEIS
Solucdo imoveis Novo Banco com um financiamento de 100% do valor de

imovel;

2.2.3.4-Microcrédito

O microcrédito foi enquadrado no ambito dos 10 Mandamentos do Novo Banco, um

conjunto de principios e valores que regem a atuacdo do Novo Banco no caminho do apoio
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aqueles que sdo um valor acrescentado na economia nacional, a concessdo do Microcrédito
continua a ser uma das ferramentas escolhidos para apoiar 0 autoemprego e a criacdo de

microempresas.

Assim que indo ao encontro do atual contexto socioeconomico e alinhada com a sua
estratégia de empreendedorismo, o Grupo NB disponibiliza na sua rede comercial o
Microcrédito. Este produto que tem como objetivo de ajudar pessoas que ndo tém emprego
e que nao conseguem obter outro tipo de crédito junto das institui¢6es financeiras, devido a
sua reduzida capacidade de endividamento, o que fatalmente dificulta a sua integracdo no
mercado de trabalho. Com a solu¢do microcrédito, corporalizada em dois mecanismos de
financiamento: solugdes prdprias do Grupo Novo Banco — Microcrédito NB e protocolos
firmados com a Associacdo Nacional de Direito ao Credito (ANDC) e Instituto de
Emprego e Formacdo Profissional (IEFP) através das linhas de crédito Microinvest e
Invest, o0 Grupo NB financiou, em 2015, 141 projetos com um montante de crédito de cerca
de 2,4 milhdes de euros, possibilitando assim a criagdo 224 postos de trabalho

(www.novobanco.pt ).

2.2.4- Seguros

Um seguro é um contrato pelo qual uma das partes, segurador, se obriga a indemnizar a
outra, segurado, em caso da ocorréncia de determinado sinistro, em troca do recebimento
de um prémio de seguro. O Novo Banco, a nivel da protecdo e seguranca, oferece
diferenciados tipos de seguros conforme as situacdes, de forma a, satisfazer as diversas
necessidades dos clientes. Os seguros no Novo Banco tém prazos de 1 ano, renovaveis
automaticamente e a sua cobranca é feita através de débito em conta. Todos 0s seguros do
Novo Banco, tem flexibilidade no pagamento, podendo ser pagos: mensalmente,

trimestralmente, semestralmente e anualmente.
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2.2.4.1-Seguro GNB Saude

O seguro NB Saude cobre os riscos associados a utilizacdo de servicos de saude (ver figura

12), como acesso aos melhores meédicos, hospitais e centros de diagnostico, entre outros

)

servicos de saude. (ver Anexo 7) e tem como Slogan:” Segura o seu bem-estar.’

Figura 12- Seguro GNB Saude

U

Fonte: www.novobanco.pt (2015)

Segura o seu bem estar

Assim, é um seguro renovavel e sem limite de permanéncia, se for subscrito antes dos
55anos. Este seguro de saude tem varios produtos associados com diferentes

caracteristicas, conforme a necessidade do cliente.

2.2.4.2-Seguro GNB casa

Slogan: “Segura o seu lar”
Figura 13-Seguro GNB Casa
O segura NB casa € um seguro
multirrisco para cobrir 0S riscos
associados a4 casa, sem obrigar &

atualizacdo dos valores da casa e
recheio. Fonte: www.novobanco.pt (2016)

Neste seguro pode estar diferentes formulas associadas, desde a mais simples a mais
completa, possui quatro tipos de coberturas diferenciadas: Essencial, Maxi, Top e

Construcéo (ver Anexo 8). A idade minima para aderir a este seguro é de 18 anos.
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2.2.4.3-Seguro GNB Protecao salarial

O Novo Banco desenvolveu um seguro para prote¢do do salario, com um slogan: “Ja
pensou em fazer um seguro ao seu salario? O Novo Banco ja” de forma a ajudar a garantir
a estabilidade econdémica, mesmo em momentos de maior dificuldade. Este seguro
inovador, nos dias de hoje, em que cada vez ¢ mais dificil garantir o emprego, ajuda a

prevenir e remediar certas situacoes.

Para usufruir deste seguro é necessario ter uma idade entre os 18 e os 64 anos de idade, ter
ordenado ou pensdo domiciliado no NB, ter desempenhado uma atividade profissional nos
ultimos 12 meses e ter uma atividade profissional de pelo menos 16 horas por semana. Este
seguro detém duas formulas consoante a atividade profissional do cliente, se trabalha por

conta propria ou por conta de outrem, como se pode verificar em Anexo 9.

2.2.4.4-Vida Segura GNB

O seguro Vida Segura GNB com o Slogan: “Aproveite a vida, o Novo Banco segura”
apresentado no Anexo 10) garante o pagamento do capital seguro em caso de morte,
invalidez absoluta e definitiva ou doenca grave do segurado, segura também os estudos dos

filhos dos clientes se for o caso, ou ate a amortizacdo de responsabilidades assumidas.

Este seguro garante elevados niveis de protecdo pessoal e familiar, bem como o bem-estar
e o futuro da familia numa situacdo de morte, invalidez absoluta e definitiva e em caso de
doencas graves permite antecipar os imprevistos que a vida traz. E um seguro que se

destina a casais com filhos e com um custo acessivel, mediante o ordenado mensal.
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Quadro 5- Quadro de caracteristicas do seguro vida segura

Idade Ordenado Meses Capital Seguro Prémio Mensal

€500 36 €18000 €3.40
€800 24 €19.200 €3.62
€500 36 €18000 €4.24
€900 24 €21.600 €5.09
€500 6 €18000 €6.18
€1000 12 €12000 €4.12
€1000 12 €12000 €6.51
€1000 12 €12000 €10.40

Fonte: Adaptacdo do Novo Banco (2016)

As vantagens lhe este seguro confere aos clientes s&o:

o Garantia da estabilidade financeira: protecdo familiar numa situacdo de
imprevisto que implica sempre uma perda substancial de rendimentos;

o Seguranca num periodo de dificil transicdo: garantia do pagamento das
despesas imediatas e manutencdo do nivel de vida da familia num momento de
transicao;

o Continuidade dos seus projetos: assegura os projetos da familia, por exemplo o0s
estudos dos seus filhos e a amortizacdo de responsabilidades assumidas;

o Capital disponivel para doencas graves: possibilidade de obter um capital para
fazer face as despesas inerentes a uma doenca grave, que normalmente implica
elevadas despesas e baixas prolongadas, com as repercussdes no or¢amento

familiar.

2.2.4.5-Seguro GNB dia a dia

O Seguro GNB dia a dia é um produto inovador que garante a protecdo da familia em
acidentes que poderdo acontecer no quotidiano, com o Slogan: “Cobre até acidentes

parvos”.
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Figura 14- Seguro GNB dia a dia

O Seguro que cobre até acidentes parvos

Fonte: http://www.novobanco.pt/Site/cms.aspx?plg=838DADD7-1371-4235-9468-CBFODA974A69

Este seguro (ver Anexo 11) protege o seu cliente e respetiva familia dos acidentes que

podem surgir quando menos se espera:

o

o

Acidentes do quotidiano, tais como: quedas, queimaduras, cortes, entre outros;
Atentados e agressoes, tais como: assaltos, entre outros;

Acidentes clinicos, tais como: problemas decorrentes de anestesias, cirurgias, entre
outros;

Catastrofes naturais e tecnoldgicas, tais como: tempestades, inundages, incéndios,
sismos, quedas de avides, entre outros;

Num acidente de viacdo, ainda garante a cobertura do condutor, pedo ou ciclista
responsavel;

2.2.4.6-Seguro GNB Dental Care

Este seguro é direcionado, especificamente, & medicina dentaria (ver figura 15) e com

slogan: “Um sorriso seguro”, pelo que se trata de uma solugdo inovadora que garante o

acesso a uma ampla rede de clinicas e médicos dentistas, quer em Portugal como em

Espanha, com precos muito competitivos e ainda, com comparticipacdo das despesas.
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Figura 15-Seguro GNB Dental care

Fonte: http://www.novobanco.pt/Site/cms.aspx?plg=DD9455AE-23FD-4F00-B10A-B09714746EEB

Este seguro atribui aos clientes, uma distinta gama de vantagens:

o Atos médicos a pregos acessiveis

o Permite o0 acesso a uma vasta rede de prestadores de servicos de cuidados dentarios
em todo o continente, ilhas e Espanha;

o Diversidade de atos médicos sem custos como consultas de rotina, consultas de
urgéncia, destartarizacGes, polimentos e muitos outros cuidados basicos ndo tém
nenhum custo;

o Comparticipacdo de 50% para 0s atos ndo gratuitos realizados na rede Dentinet, até
ao respetivo limite de indemnizagéo;

2.2.4.7-Seguro GNB Saude Ativa

O Novo Banco criou um novo seguro, com o slogan: “O seguro de saude pensado para os
dias que correm”, a pensar na saude dos clientes do dia-a-dia. Este seguro pode ser
subscrito até aos 75 anos, no entanto, se for subscrito até aos 54 anos de idade, fica sem
limite de permanéncia, ou seja, a saude do cliente fica protegida para toda a vida. Pode ver-

se na figura 16 as coberturas do seguro.
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Figura 16- Coberturas do seguro saude ativa

LIMITE DE INDEMNIZACAO

COBERTURAS (POR ANUIDADE E POR PESSOA SEGURA)
INTERNAMENTO HOSPITALAR 2,000 €
AMBULATORIO: CONSULTA, NA REDE, DE CLINICA GERAL E 10 CONSULTAS

OUTRAS ESPECIALIDADES

AMBULATORIO: CONSULTA DE URGENCIA ACESSO A REDE ADVANCECARE (A PRECOS

CONVENCIONADOS)

TRATAMENTOS/EXAMES COMPLEMENTARES DE DIAGNOSTICO R

Fonte: http://www.novobanco.pt/Site/cms.aspx?plg=F50F2B0A-D49F-4FB1-934C-046C41E3835F

2.2.5-Servigos

O Novo Banco tem ao dispor dos seus clientes, alguns servigos, para que possam realizar
consultas e operacdes na gestdo do seu dia a dia, com uma maior comodidade e seguranca
para o cliente. Estes servigcos bancarios destinam-se a todos os clientes com o propdsito de
prestar informagBes ou assisténcia de forma réapida e eficaz, sdo disponibilizados de
diversos modos e véo de encontro das necessidades dos clientes.

2.2.5.1-NBnet

O NBnet € um servico de Internet banking de acesso gratuito que o Novo Banco
disponibiliza aos clientes. Este servigo é seguro e esta acessivel a qualquer dia, hora e em
qualquer parte do mundo. SO é essencial usar um computador com acesso a internet e

aceder a um conjunto amplo de consultas e operagoes.
Para aderir ao servico é necessario, 0s clientes se dirigirem ao balcdo e preencher um

formulario de adesdo aos canais diretos e sera entregue, no momento, os codigos de acesso

(n° de adesdo; PIN e matriz de acesso) seguidamente é s6 aceder a www.novobanco.pt, de
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forma comoda em casa ou até mesmo num balcdo NB, que ja possui um computador

disponivel s6 para a cesso deste servigo.

Figura 17-NBnet

oo

Fonte: http://www.novobanco.pt/Site/cms.aspx?plg=a8e8eda3-d9db-4dba-90e4-27099efcc6a8

No NBnet ainda é possivel usufruir de uma nova ferramenta inovadora, trata-se do
Orcamento Familiar NB. Esta ferramenta gratuita, possibilita a organizacdo e agrupa
automaticamente todas as receitas e despesas da casa para que o cliente saiba sempre como

gastar menos e onde poupar mais.

2.2.5.2-NBdirecto

O servico NBdireto disponibiliza ainda um conjunto de linhas adaptado a cada perfil:
NBdireto Internacional, NBdireto Boas-Vindas, NB Private Phone, NBdireto 360° e
NBdireto Seguros.E um servico de atendimento telefénico, das 8:00H as 24:00H, que de
forma simples e segura permite fazes as operacdes bancarias e obter aconselhamentos
sobre as ofertas do Novo Banco. A maioria das operacOes realizadas no NBdirecto
automatico sdo gratuitas. O custo de chamada para o servigo NBdirecto é de €0.10/min a

partir da rede fixa e de €0.25/min a partir de rede mdvel, acrescido de IVA & taxa em vigor.

2.2.5.3-NB smart app

Uma aplicagdo inteligente para smartphones, com muitas funcionalidades e novidades,

com toda a comodidade e seguranca. Basta descarregar na App store ou no Google play e
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utilizar os mesmos dados de acesso que se usa atualmente para aceder ao NBnet. Tem

variadas funcionalidades das quais:

Figura 18- NB smart app

Smart phone,

smart app.

Fonte: http://www.novobanco.pt/Site/cms.aspx?labelid=nbsmartapp

Acesso simplificado, guarda a adesdo no primeiro acesso sendo necessario 0 PIN em
acessos futuros:

o Posicdo integrada, consulta num Unico ecrg;

o Consultas e operacdes do dia a dia;

o CartBes de credito, consulta de saldos, movimentos e cash advance;

o Memoriza os dados das operagdes recorrentes para reutilizagGes futuras;

o Personaliza as operac¢des favoritas que ficardo disponiveis na pagina inicial da app;

o Reconhece via foto os dados para pagamento de servigos e ao estado;

o Orcamento familiar e notificagdes por sms/email.

2.2.5.4-MoneyGram

A MoneyGram (MG) é uma instituicdo financeira que presta servico de envio e rece¢do de

remessas de dinheiro (ver figura 19), operando no mundo através de agentes.

Figura 19- MoneyGram

DAEE&""‘MM

NoV' mSeT Nenet

Ao
Mo/

Sabia que agorano NOVO BANCO ja pode
enviar e receber dinheiro com a MoneyGram?

€S

&) MoneyGram.

—  GproXimamos pessoas

Fonte:http://www.novobanco.pt/Site/cms.aspx?plg=FEFA84BB-D30D-4B3A-B38D-1663F0CD124C
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O Novo Banco, na qualidade de agente MoneyGram, disponibiliza nos seus balcGes este
servico. O MG néo é um servico exclusivo do Novo Banco nem se destina unicamente a
clientes do banco, no entanto, o0 Novo Banco na sua rede ampliada de balcdes, possui este
servico. Desta forma, permite toda a comodidade e proximidade do servico para quem

esteja em Portugal e queira utilizar o Servico MG.

Este servico permite o envio rapido de dinheiro, apds a conclusao da transacéo, o dinheiro
fica disponivel apenas em dez minutos. Assim como através do Novo Banco se pode
enviar o dinheiro, também se pode receber de forma rapida e segura, podendo ser creditado
na conta como também, existe a possibilidade de efetuar o levantamento em numerario. As
comissdes de envio sdo competitivas e no caso de o destinatario nao levantar o dinheiro em

noventa dias, ap0s o envio, 0 montante fica disponivel para devolugéo.

Este servico estd apenas disponivel para individuos com mais de 18 anos e é necessario
verificar a identidade do cliente associado a transacdo, com os documentos validos e com
fotografia (BI, Cartdo de Cidaddo; Passaporte; Carta de Conducéo) e € também essencial

saber o numero de referéncia e a quantia a receber.

2.2.5.5-Pagamentos SEPA

A SEPA (Area Unica de Pagamentos em Euros) é um espaco geografico onde particulares,
empresas e outros agentes econdmicos podem efetuar e receber pagamentos em euros, em
idénticas condicOes, direitos e obrigagdes, qualquer que seja a sua localizacdo, sendo
eliminadas as diferencas entre os pagamentos nacionais/domesticos (efetuados dentro das

fronteiras de um pais) e os transfronteiricos (entre paises).
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Figura 20-Pagamentos SEPA
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Fonte: http://clientebancario.bportugal.pt/pt-
PT/Publicacoes/Desdobraveis/Desdobravel SEPA/Biblioteca%20de%20Tumbnails/SEPA%20(vers%C3%
A30%20para%20impress%C3%A30%20em%20frente%20e%20verso).pdf

A iniciativa politica da Comissdo Europeia que permite aos consumidores, empresas e
organismos publicos, ordenar e receber pagamentos em euros, tanto entre paises
(pagamentos transnacionais), como dentro dos mesmos (pagamentos nacionais), utilizando

uma Unica conta bancéria e sob as mesmas condigdes, direitos e obrigacoes.

Assim, considera-se a SEPA como a Ultima etapa da construcdo da Unido Econdmica e
Monetaria e consequentemente da introducdo do euro. Conta com o apoio do Banco
Central Europeu, dos Governos dos Estados-Membros da UE e dos respetivos Bancos
Centrais. Em concreto, a SEPA revela a criacdo de uma area onde ndo existe distingdo

entre pagamentos nacionais e europeus, nas operages em euros.

A SEPA permite utilizar uma Unica conta bancéria para pagamentos em euros no espago
SEPA, d& maior protecdo aos utilizadores de servicos de pagamento; traz uma maior
simplicidade, dado que passa a existir uma oferta europeia com caracteristicas comuns.
Estas vantagens sdo particularmente relevantes no caso de Clientes que se deslocam
periodicamente entre varios paises da zona SEPA, ou que residam fora do seu pais de
origem (ex: estudantes, trabalhadores no estrangeiro ou estrangeiros residentes em

Portugal).

44

© Raquel Pina (2016)


http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/Desdobraveis/DesdobravelSEPA/Biblioteca%20de%20Tumbnails/SEPA%20(vers%C3%A3o%20para%20impress%C3%A3o%20em%20frente%20e%20verso).pdf
http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/Desdobraveis/DesdobravelSEPA/Biblioteca%20de%20Tumbnails/SEPA%20(vers%C3%A3o%20para%20impress%C3%A3o%20em%20frente%20e%20verso).pdf
http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/Desdobraveis/DesdobravelSEPA/Biblioteca%20de%20Tumbnails/SEPA%20(vers%C3%A3o%20para%20impress%C3%A3o%20em%20frente%20e%20verso).pdf

RELATORIO DE ESTAGIO

No ambito da SEPA estdo disponiveis 2 sistemas europeus para processamento de meios
de pagamento em euros: transferéncias a crédito e débitos diretos. Para efeitos de
processamento de transferéncias a crédito e débitos diretos em euros no espaco SEPA, as
contas bancarias sdo identificadas atraves do IBAN em vez do NIB. Em Portugal, o IBAN

¢, na pratica, composto pelo prefixo “PT50” seguido do NIB.

Figura 21- Exemplo de interpretacéo de cédigos bancarios

IBAN (25 CARATERES)
PT50 1234 4321 12345678901 72

Numero de Identificagdao Bancaria (NIB)

Fonte: http://rr.sapo.pt/noticia/45487/0_iban_matou_o_nib saiba o _que vai_mudar

A SEPA abrange 34 paises, 0s 28 paises que fazem parte da Unido Europeia, 0s territorios
ultramarinos (Gibraltar, Guadalupe, Guiana Francesa, Martinica, Mayotte, Reunido, Sao
Bartolomeu, Sdo Martinho, Sdo Pedro e Miquelon) de paises-membros da Unido Europeia,
paises do Espaco Econémico Europeu (EEE) como a Islandia, Liechtenstein, Noruega e
também ainda a Suica, 0 Monaco e San Marino. Em Portugal, desde o dia 1 de agosto de

2014, so ¢ possivel realizar Transferéncias a Crédito e Débitos Diretos em modelos SEPA.

2.3 — Principais Clientes

Os principais clientes do Novo Banco séo clientes particulares que se dirigem ao balcdo
diariamente para efetuar depdsitos, levantamentos, entre outos, e empresas conceituadas.
Tem uma variada carteira de clientes. O modelo de negécio do Novo Banco tem o seu foco
centralizado na resposta as necessidades dos seus clientes. Para estar sempre a altura das
suas expectativas e tendo em conta que os clientes sdo o centro de gravidade de toda a
atividade desenvolvida, o Novo Banco estd empenhado em fornecer aos seus clientes um
servico bancério claro, seguro, baseado nos mais elevados padrdes de integridade e
confianga, instrumentalizada no desenvolvimento de mecanismos de avaliagdo de

qualidade e de auscultacdo da satisfacdo do cliente (Novo Banco, 2015).Do ponto de vista
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operacional, a “Estratégia de Orientagdo para o Cliente” do NB (figura 22), é sustentada

por quatro etapas dindmicas e continuas.

Figura 22-Etapas da estratégia de orientacdo para o cliente

1
Drelinar &
momitoTiar

2

Compromeber

o
colaboradonss

3

Avaliar o rescltados ¢
implementar melborias

Fonte: Elaboragéo propria com adaptacéo do R.C, 2015
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Definicdo e monitorizacdo de objetivos e indicadores de qualidade, para

todos os departamentos e colaboradores do Novo Banco. Desenvolvimento

de um conjunto de analises, estudos e mecanismos de auscultacdo do

Cliente.

2 . ~ -~ . - ~
J—— Criacdo das condicBes que permitem aos colaboradores a focalizagcdo na

0s

colaboradores orientagéo para a qualidade de servico, nomeadamente:

o Criacdo de objetivos pessoais de qualidade e nivel de servico
correlacionados aos incentivos na remuneracao variavel,
o Disponibilizagdo da informagéo dos diagnosticos;

o Formagéo.

3 Todos os meses €é efetuada uma avaliacdo dos resultados da satisfacdo dos

Avaliar os resultadose
implementar melhorias

clientes, de forma a permitir melhorias e inova¢6es nos processos.

Os resultados sdo comunicados regularmente a todos os colaboradores,
o numa perspetiva de envolvimento e de total interiorizagdo da cultura de
reconhecer

servico ao cliente. Consequentemente, os melhores desempenhos sao

reconhecidos.
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2.4 — Etica e Deontologia no exercicio da profissdo

“Chamamos de ética o conjunto de coisas que as pessoas fazem quando todos estdo
olhando. O conjunto de coisas que as pessoas fazem quando ninguém esta olhando

chamamos de carater.’

Oscar Wilde

A ética empresarial € um elemento crucial no Grupo Novo Banco e de extrema importancia
para orientar os seus profissionais a agirem conforme as condi¢des fundamentais
estabelecidas no Banco. Na sua gestdo diaria, o Banco, tendo em conta os riscos que a falta
de ética implica, considera que é fundamental a sensibilizacdo e comprometimento dos

colaboradores com esta questéo.

O Cadigo de Conduta do Grupo Novo Banco entrou em vigor em 2015 e ¢ aplicavel a
todos o colaboradores, incluindo a administracdo, e a todas as entidades que fazem parte do
Grupo Novo Banco, refletindo o conjunto de boas praticas a serem asseguradas pelos

colaboradores no seu relacionamento com os clientes e com o proprio Banco. (R.C, 2015)

O Cadigo de Conduta do Grupo Novo Banco visa:
o Divulgar os principios pelos quais as empresas do Grupo NB devem pautar as suas
atividades;
o Promover uma conduta ética e alinhada com os valores do Grupo NB por parte dos
Colaboradores;
o Promover o respeito e o cumprimento de toda a legislacdo e regulamentacéo
aplicavel;

o Criar um regime transparente de relac6es dos Colaboradores com o exterior.

O Cdodigo de Conduta encontra-se disponivel em portugués, inglés, francés e castelhano,

sendo 0 seu acompanhamento, no que se refere ao esclarecimento dos colaboradores
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relativamente ao respetivo contetdo e aplicacdo, efetuado pelo Departamento de

Compliance.

2.5- Atividades desenvolvidas

2.5.1-Conhecimento do funcionamento da atividade bancaria

As duas primeiras semanas de estagio foram, fundamentalmente, destinadas a adaptacéo a
uma nova realidade. Esta adaptacdo correu bem, devido ao apoio dos colegas do Balcédo de
Sdo Mateus. Nos primeiros dias, foram essencialmente para serem explicadas as normas e
funcionalidades do balcdo. O sistema informéatico e para fazer algumas pesquisas no
sistema, para ficar a par da carteira de produtos e servigos que se encontravam em vigor. A

observacao pertinente nos colegas foi crucial para o inicio na atividade bancaria.

2.5.2-Utilizac&o do Sistema Informatico

A intranet do Novo Banco, a NBWEB, é o canal de informacéo e comunicagéo interna por
exceléncia de todas as empresas do grupo, instalado em todos os postos de trabalho. E por
este meio que circula toda a informacdo relativa as atividades desenvolvidas pelo grupo
(noticias publicadas diariamente sobre o banco e as empresas associadas, acesso a
documentos internos, divulgacdo de oportunidades de recrutamento interno), o que

significa uma reducdo significativa de papel.

O sistema informatico é uma ferramenta-chave para a concretizacdo de qualquer tipo de
acao no ambito da atividade da instituicdo financeira, permitindo, em tempo real, um vasto
leque de acBes tais como: consulta de movimentos de conta; simulacdes; vinculacdo de
clientes; transferéncias; calculo de juros; observacdo de investimentos; requisicdo de
cheques e cartBes de crédito; projecdo de documentos; extratos de conta; aplicaces
financeiras; comiss@es; anuidades; realiza um papel fundamental na afinidade do cliente

com o Banco (contextualizacdo do cliente) e consequente fidelizagao.

49

© Raquel Pina (2016)



RELATORIO DE ESTAGIO

2.5.3-Atendimento e Contacto telefonico

De acordo com o supracitado, fui instruida a realizar e receber chamadas telefonicas e
alertaram-me, desde logo, para as seguintes regras; atendimento até ao terceiro toque,
identificacdo do funcionario (Ex: Novo Banco em S&o Mateus, Bom Dia, fala Raquel Pina,
em que posso ajudar?”). E necessario atender de forma rapida, prudente, simpatica e
prestavel, nunca esquecendo de identificar primeiramente a instituicdo e depois identificar
0 colaborador. Caso ndo fosse possivel solucionar/esclarecer, a estagiaria teria de
encaminhar a chamada para um dos colaboradores do balcdo ou caso o colega se
encontrasse ocupado, registar 0 nome e o contacto telefénico do cliente para que mais tarde
fosse contactado. Uma das regras do balcdo € conseguir atender o maior nimero de
chamadas telefénicas, ndo s6 por uma questdo de ética, mas também porque o balcédo é
avaliado pelo nimero de chamadas perdidas.

Para efetuar contactos telefénicos € necessario ter em conta o tipo de produtos e servigos
que se encontram em vigor no balcdo, bem como os que o cliente usufrui, de forma a ter
conhecimento prévio das necessidades atuais e futuras do cliente, assim como saber
responder e oferecer novos produtos que o cliente desconheca. Cada cliente é dotado de
caracteristicas préprias sendo que, nem sempre todos os clientes sdo recetivos da mesma
forma. A pedido do gerente de balcdo efetuava muitas vezes a ligacdo telefénica dos
suspensos, ou seja, tudo o que estava a pagamento no dia (cheques, cobrancas, prestacoes
CH e CI). Quando a conta ndo tem provisdo para esse pagamento, fica em suspenso para
analise do balcdo, sendo os clientes posteriormente contactados para evitar saldo irregular
(saldo devedor), solicitando que comparecessem na agéncia para regularizar esse saldo

inferior.
A estagiaria era a responsavel pelo atendimento telefonico, tendo a obrigagdo de atender

todas as chamadas chegadas bem como, fazer todos os contactos telefénicos necessarios no

dia-a-dia.
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O atendimento telefénico foi a tarefa que mais vezes executei durante o periodo de estagio,
mas a que menos satisfacdo me ofereceu, visto que a maioria das chamadas telefonicas
recebidas eram dirigidas aos meus colegas de trabalho, eu reencaminhava a ligagédo para o
colega solicitado pelo cliente, ou caso o colega ndo se encontrasse disponivel, assinalava o

nome e o contacto telefonico do cliente para que mais tarde fosse contactado.

2.5.4-Contactos de CRM - Conhecimento, Relagdo e Mudanca

Os contactos de CRM eram distribuidos quinzenalmente por todos os colaboradores do
banco. Estes contactos abordam assuntos distintos tendo em conta a situacdo e o perfil de
cada cliente, de forma a serem contactados todos os clientes em intervalos de tempo pré-
determinados. Estes contactos tém como objetivos:
o Gerar a venda de um produto ou servico;
o Apresentar as vantagens dos produtos e servicos;
o Reaplicar os montantes dos vencimentos para salvaguardar retencao de recursos;
o Apresentar solucfes de poupanca e investimento disponiveis;
o Procurar trazer o cliente ao balcdo e, caso ndo seja possivel, efetuar contacto de
cortesia para fazer um diagnostico de relacgdo com o banco e identificar
oportunidades de CRM.

Inicialmente, eram atribuidos a estagiaria contactos de CRM com objetivo de encaminhar o
cliente ao balcdo para atualizar dados pessoais (ex.: profissdo, documentos pessoais,
titulares de conta). No decorrer do estagio, a estagiaria ja era a responsavel por todos 0s
contactos de CRM do departamento de Particulares de Retalho. Estes contactos teriam de
ser estudados, para saber a forma como abordar os varios temas, uma vez que, 0s contactos

poderiam ter varios objetivos.

Depois de contactados os clientes, era necessario fazer uma lista dos contactos de cada
colaborador, de forma a apresentar um feedback do resultado: se foi possivel estabelecer
um contacto telefénico e se, dependendo do objetivo, o cliente pareceu recetivo, ou seja, se
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o contacto foi favoravel ou ndo. Desta forma, tornava-se mais facil o trabalho dos

colaboradores a colocar no sistema os resultados dos contactos de CRM.

Caso ndo fosse possivel estabelecer o contacto telefonico, teria de se deixar uma
mensagem de voz ou enviar um telegrama, e caso 0s contactos estivessem errados ou
indisponiveis seria necessario colocar uma nota no perfil do cliente para mais tarde
(aquando o cliente se dirigir ao balcdo) atualizar os contactos. Estes contactos sdo também

uma forma de avaliar o balcdo, perante a Direcdo Regional, dai a sua importancia.

2.5.5-Atendimento ao publico

No que diz respeito ao atendimento ao publico importa referir que a primeira imagem que
o cliente tem da estagiaria/colaboradora é a que mais valor tem e, portanto, ndo convém
desperdicar oportunidades de negdcio Unicas. Sempre que me dirigia a um cliente assumia
uma postura de confianga, simpatia, cordialidade e respeito facilitando assim a
comunicacdo. Cumprimentava o cliente, identificava-me e identificava o motivo da visita.
Infelizmente na larga maioria das vezes ndo pude ajudar pois o cliente pretendia expor 0s
assuntos com os meus colegas de trabalho. As tarefas que realizei abrangiam:

o Depositos Diretos;

o Apoio e esclarecimentos na ATM;

o Requisicao e levantamento de cheques;

o Encaminhamento de clientes;
Quando havia algum cliente em espera para ser atendido, por outro colaborador do balcdo,
tentava demonstrar ao cliente que néo tinha sido esquecido pelo balcdo. Com um sorriso,

um gesto, ou uma palavra, por forma atenuar o tempo de espera para ser atendido.
2.5.6-Rececdo e Entrega de Cheques
Os cheques sdo um instrumento que permite movimentar fundos que se encontram a

disposicdo de titulares e seus representantes em contas de depdsito abertas nas instituicdes

de crédito. O cheque ndo constitui, em si mesmo, um meio de pagamento, € apenas um
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titulo de credito que confere a expectativa de receber o valor monetario indicado. Existem

varios tipos de cheque que variam consoante a modalidade de emissdo, dentro dos quais

existem:

©)

Cheques ao Portador: sdo cheques que podem ser pagos no balcdo a
pessoa/depositante, por ndo mencionarem qualquer pessoa ou entidade beneficiaria.
Cheques Nominativos: estes tipos de cheque tém inscrito um beneficiario do
montante.

Cheques Cruzados: tém tracadas duas linhas que significam obrigatoriedade de
depdsito, e como tal ndo podem ser pagos em numerario ao balcao.

Cheques N&o Cruzados: sdo cheques que podem ser pagos aos beneficiarios no
balc&o, através de numerério, ndo sendo necessario proceder ao seu deposito.
Cheques Bancarios: Trata-se de cheques emitidos pela Instituicdo de Crédito sobre
uma conta de determinado cliente, a seu pedido, com um valor concreto inscrito e a
favor de um determinado beneficiario, por este motivo sdo sempre cheques
nominativos.

Cheques a Ordem: sdo cheques endossaveis, o que significa que o beneficiario dos
mesmos pode colocar no respetivo verso a sua assinatura que permite que se
transmita a um terceiro.

Cheques Nao a Ordem: sdo cheques ndo endossaveis, pelo que sdo considerados

mais seguros e mais baratos que os cheques a ordem.

A primeira vez que um cliente tem a intencdo de requisitar cheques deve obrigatoriamente

faze-lo no balcdo, através de um impresso proprio para a requisicdo dos mesmos.

Posteriormente, os cheques podem ser também requisitados no NBnet, no NBdireto e ainda

em algumas Caixas Automaticas.

Cada vez que era efetuada uma requisicdo de cheques era necessario colocar o cliente em

contexto para verificar a veracidade dos dados. Para além disso, no ato do levantamento do

livro de cheques era indispensavel solicitar ao cliente um documento pessoal de

identificacdo, de modo a verificar a veracidade dos dados e a assinatura do cliente.
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A estagiaria, alem de ter sido a responsavel, por ajudar a requisitar cheques a pedido dos
clientes e entrega-los estes ao balcdo, tinha sempre como funcéo de os organizar assim que
chegassem ao balcdo via CTT. Ao receber os cheques ou livros de cheques (usualmente
utilizado pelas empresas) conferia junto da folha anexa aos cheques a totalidade dos

mesmaos.

Seguidamente agrafava atras a respetiva requisicdo e carimbava (com data de rececdo) os
envelopes com os cheques la dentro. A folha anexa era também carimbada e arquivadas
numa capa com o nome de ‘“Pasta das Listagens que Acompanham Livros/Cheques”. Os
cheques eram arrumados numa gaveta propria por ordem alfabética com o propoésito de o

levantamento dos cheques ser realizado de forma mais réapida.

2.5.7-Cofre noturno e depositos diretos

O Cofre Noturno é realizado por clientes/empresas que tém acesso ao cofre noturno,
situado junto a ATM. Este cofre possibilita ao cliente efetuar o seu depdsito mesmo
qguando o balcdo se encontra encerrado, e possibilita ainda que a empresa ndo tenha em

caixa quantias avultadas quando encerra o estabelecimento.

Durante o dia a estagiaria retirava do cofre e abria os depositos diretos e noturnos de modo
a auxiliar a tesoureira. O Dep0sito Direto é um meio alternativo de efetuar um depdsito,
seja em numerario ou cheque, numa conta a ordem. Assim, o cliente evita esperar para ser

atendido em horas de maior afluéncia de clientes ao balcao.

A utilizacdo do Deposito Direto estd sujeita ao Regime Juridico da “Entrega para
Depositos”, que se rege pelo Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de janeiro e pelo Aviso do
Banco de Portugal n.° 3/2007, de 6 de fevereirol8.

Quando se verificava um namero significativo de clientes na fila de espera, a estagiaria
dirigia-se ao cliente, com amabilidade e perguntava se iria efetuar um depdsito e de

imediato aconselhava o Deposito Direto, explicando-lhe a sua funcionalidade e rapidez de
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execucdo. Este tipo de deposito pode ser feito pelo préprio cliente, no entanto, durante o
estagio sempre que o cliente aceitasse ou quisesse efetuar um deposito, a estagiéria

auxiliava na execucgao do mesmo.

O depdsito direto € um envelope (Anexo 16) onde se faz a entrega de cheques, numerario
ou ambos. No caso do cheque, é necessario indicar o nimero do cheque, a entidade sacada,
0 balcdo e a importancia. No caso do numerario, é preciso indicar o valor da importancia e
a importancia por extenso. O depositante ou o colaborador preenche o taldo de depdsito
com o nome, morada, e 0 numero da conta do recetor do deposito e a data do dia do
deposito. O depositante terd de assinar o taldo, destacando a 22 via do envelope, que serve

como prova. Este taldo s6 permite depdsitos em euros até um maximo de 5 mil euros.

O envelope era inserido no local apropriado e destinado somente ao Deposito Direto. A
quantia inserida no envelope é posteriormente sujeita a confirmacédo, apds a sua abertura,
pelo assistente de vendas responsavel pela caixa. Caso o valor ndo correspondesse ao

efetuado pelo depositante, o valor que prevalecia era o confirmado no balcéo.

A abertura do cofre dos depositos diretos era efetuada trés vezes ao dia, por norma uma
vez de manhd, uma vez a tarde e a ultima depois do fecho do balcéo ao publico.

2.5.8-Alteracdo do Merchandising

Consiste em criar um ambiente envolvente, cativante e apelativo no ponto de venda. Este
passa pela organizacdo estética do espaco onde o produto estd & disposicdo do publico
alvo, como por exemplo, vitrinas, insercdo de um fundo musical compativel com o target e
oferta de brindes que divulguem o produto. Estes publicam o produto pelo facto de darem a
conhecer 0 nome da marca, o logétipo e o slogan. Para além disso poderdo divulgar dados

para um posterior contacto.

O Novo Banco, mostra-se fortemente interessado em apostar no Merchandising, visto que

a partir desta técnica bastante utilizada na atualidade, se pode aumentar as vendas por
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impulso, criar um elo de ligacdo entre a propaganda e o produto, atrair a atencdo do
consumidor, apresentar o produto de forma mais atraente e realizar melhor a promogéo e
identificacdo da marca ou produto. Quando chegava o Merchandising do balcdo a
estagiaria tinha por tarefa dispor ou substituir cartazes antigos possuindo o cuidado de ler

os locais estratégicos a ser colocado cada tipo de produto.

2.5.9-Envio de Correio Interno e Externo

No Novo Banco existem varios tipos de correspondéncia, a externa e a interna e o “saco do
dia”. A correspondéncia interna diz respeito ao correio enviado e rececionado entre balcdes
ou agéncias e trata-se de um envelope formato A4 onde € preenchido 0 nome e 0 nimero
da agéncia na fracdo de quem envia (remetente) e na fracdo de quem recebe (destinatario).
De realcar a facilidade de preenchimento e 0 modo pratico, eficaz e de baixo custo, visto

que 0 mesmo envelope da para reutilizar até 30 vezes. (ver anexo 17)

No caso da correspondéncia externa, processa-se da forma normal, ou seja, um envelope
com a identificagdo do Banco e o nome do destinatario. O “saco do dia” € um saco onde se
colocam todos os dias os documentos que sdo tratados por todos os colaboradores para
posteriormente serem arquivados, como por exemplo: os depoésitos feitos durante o dia,
anulacgdes, novos produtos e servi¢os adquiridos pelos clientes, entre outros. Este saco é
dividido por separadores de cores diferentes, que correspondem a assuntos distintos,

conforme o anexo 17.

2.5.10-Apoio na Caixa Automética

ATM é uma caixa automatica que proporciona um conjunto de operacfes que, para além
de poderem ser executadas rapidamente, libertam os balcGes para outras tarefas de caracter

minucioso. A ATM pode ser utilizada por clientes de qualquer Banco, independentemente

da estrutura onde estd instalada.
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A funcdo da estagiaria era dar apoio e auxilio aos clientes no que respeita a utilizacdo da
ATM, acolhendo-o com amabilidade, disponibilidade e com um atendimento t&o eficiente
como no balcéo. Devido ao facto de muitas pessoas néo saberem utilizar todos 0s servicos
da ATM, principalmente pessoas mais idosas, a funcdo era acompanhar os clientes a

mesma esclarecendo duvidas e ensinando a utilizar o servi¢o que pretendiam.

As davidas mais rotineiras passam pelo pagamento a outras entidades, consulta de

movimentos e saldos de contas, transferéncias bancarias e até mesmo levantamentos.

2.5.11-Gestao de Filas

Uma das normas do balcdo é reduzir o tempo de espera dos clientes, como tal era uma das
funcBes de todos os colaboradores incluindo a estagiaria. Quando se verificava uma grande
abundancia no balcdo, para além de efetuar os depdsitos diretos como foi referido
anteriormente, era possivel ajudar os colaboradores na gestdo de filas. A estagiaria
abordava os clientes, fazendo-os entender que ndo tinham sido esquecidos e que assim que
fosse possivel seriam atendidos e questionava 0 motivo da sua presenca e se posse possivel
solucionava a situacdo, como por exemplo: entrega de chegues, entregas de documentos,
entre outros. Nas situacdes em que nao era possivel responder sozinha ao pedido do cliente

fazia o0 encaminhamento do mesmo para um dos assistentes de vendas ou para o gerente.

2.5.12-Acompanhamento de vendas de Produtos e Servicos

No que concerne a vendas de produtos e servicos, a estagiaria ndo pode registar qualquer
informacdo visto que foi uma das tarefas que ndo realizou devido a limitacdo do suporte
informético que foi atribuido. Sempre com controlo, acompanhou vendas de produtos e
servicos tais como: aberturas de contas; depdsitos a prazo; simulagdes; seguros; ativacdo

de servigos e cancelamento de contas.
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2.5.13-Reunifes Semanais de Balcdo

Todas as segundas no final de expediente eram convocadas reunides semanais pelo gerente
de balcdo. Os temas referiam-se fundamentalmente aos objetivos coletivos do balcédo, aos
individuais dos colaboradores, aos quinzenais do CRM, a captacdo de recursos e dos
clientes, & avaliacdo do Cliente Mistério. Todos estes temas sdo a base do Sistema de
Obijetivos e Incentivos (SOI). Estas reunides eram essenciais para uma aprendizagem de
como saber lidar com a pressdo e as estatisticas das vendas de produtos e a captacdo de

recursos.

2.5.14-Cliente Mistério

As visitas de Cliente Mistério podem ser realizadas por clientes reais do banco ou por
clientes potenciais. Os clientes sdo selecionados de acordo com um conjunto de
caracteristicas que os enquadra num perfil de cliente do segmento de PR ou de outro
segmento. As visitas realizadas tentam retratar a realidade de um Balcdo e o normal fluxo

de clientes sendo que, deste modo, poderao ser realizadas no periodo de almoco.

Os Itinerarios Comerciais e de Qualidade tém de ser cumpridos e a sequéncia estabelecida
em cada Itinerario, sendo meramente orientadora ainda que procure seguir 0S VAarios
momentos pelos quais passa 0 Atendimento. Pretende-se que em cada atendimento
efetuado todos os pontos constantes no Itinerdrio sejam focados por forma a eliminar a
heterogeneidade no Atendimento e garantir elevados niveis na Qualidade de Servico.

O ndmero de visitas efetuadas em cada balcdo depende da dimensdo do mesmo e podera
também depender do resultado obtido em visitas anteriores. No minimo, um balcéo tera 4

visitas por ano.

O resultado das visitas bem como o detalhe das mesmas, por dimensdo avaliada, esta

disponivel no Relatdrio Integrado de Qualidade, no NBweb. Adicionalmente, para os casos
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de visitas com piores desempenhos, € enviado um relatorio mais detalhado para a respetiva

Diregdo Regional.

As visitas realizadas do projeto Cliente Mistério sdo consideradas para efeitos SOl apés
uma rigorosa validacdo da informacdo. Existem, no entanto, outras entidades (Banco de
Portugal e/ou outros Bancos Concorrentes) que realizam visitas de Cliente Mistério no
ambito de outros estudos. Estas visitas ndo sdo consideradas para o desempenho do balcéo.
No entanto podem existir publicacdes de resultados que afetam positiva ou negativamente
a imagem do Banco e, ainda, sdo realizadas visitas por colaboradores do banco, no &mbito

da formacdo, que ndo sao consideradas para efeitos SOI.

Os cenérios avaliados pelo Cliente Mistério enquadram-se nas familias seguros (auto,
casa, saude), crédito (habitacdo, individual, auto), poupanca/ investimento, gestdo do
quotidiano (abertura de conta, cartfes, canais), Venda de Imoveis e Pedidos e Problemas.
O desempenho de uma visita resulta de uma ponderacdo de 80% para itens objetivos
observados (Qualidade da Venda, Pro atividade, Dever de Informacdo, Capacidade de
Resolucdo de Pedidos e Problemas) e de uma ponderacdo de 20% para a percecao global
da visita - a opinido do Cliente Mistério). Durante 0 estagio a estagiaria teve a
oportunidade de assistir ao atendimento de um potencial cliente mistério, no ambito de

uma abertura de conta.

2.5.15-Contagem de Moedas

O processo de contagem de moedas consiste na confirmacdo dos montantes depositados
pelos clientes. A colocacdo de moedas € feita num saco (ver Anexo 18) proprio para o
efeito, onde consoante o tipo de moeda, é colocado um nimero de moedas em cada saco, 0
que facilita a contagem das mesmas. A funcdo da estagiaria era confirmar o valor
numerativo dos sacos de moedas trazidos pelos clientes ou separar as mais diversas

moedas e formar sacos completos, prontos a enviar para a tesouraria.
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2.5.16-Outras Atividades Desenvolvidas

Como diariamente surgiam tarefas que requeriam de resolucdo rapida, foi dificil seguir o
plano de estagio rigorosamente, assim como determinar qualquer ordem de partida para a
concretizacdo dos objetivos. Além de todas as atividades desenvolvidas, referidas
anteriormente, a estagiaria era um auxilio a qualquer tipo de tarefa quando solicitada a
ajuda. Entre as tarefas como:

» Envio de Telegramas;

= Apoio nas aberturas de conta, reunindo 0os documentos necessarios;

= Pedido e envio de documentacdo interna e externa;

= QOrganizacdo e manutencdo de ficheiros e dossiers;

* Apoio na caixa;

= Preenchimento de documentos.
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CAPITULO 11l -BREVE ANALISE AOS
INDICADORES ECONOMICO-FINACEIROS
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3.1- Introducéo

No capitulo 3 serdo abordados diversos pontos fulcrais deste trabalho nomeadamente os
principais indicadores econdmico-financeiros do Novo Banco. Ainda, serd feita uma breve
analise de alguns periodos, relativamente a 2014 e 2015, para conseguirmos compreender 0

desenvolvimento do Novo Banco.

3.2-Anélise SWOR

A anélise SWOR € uma ferramenta utilizada para examinar uma empresa e os fatores que
afetam o seu funcionamento. Este € o primeiro passo de planeamento, 0 que ajuda o

empresario focar-se nos pontos principais da empresa.

A sigla SWOR representa em a primeira letra das palavras, em inglés: Strengths,
Weaknesses, Opportunities e Risks (Pontos fortes, Pontos fracos, Oportunidades e Riscos).
Os pontos fracos e fortes correspondem a fatores internos da empresa, enquanto as
Oportunidades e Riscos correspondem a fatores externos.
“Concentre-se nos pontos fortes, reconheca as fraquezas, agarre as oportunidades e
proteja-se contra as ameagas” (TZU, Sun, 500 a.C).

Neste contexto, segue-se a analise SWOR do Novo Banco do balcdo Sdo Mateus, de forma
a adquirir uma nocdo sintetizada e geral da analise do balcdo, sendo, no entanto, €
importante fazer uma reflexdo sobre a mesma e apresentar novas estratégias em proveito

do melhor funcionamento do balcdo.
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Quadro 6-Analise SWOR do Novo Banco

Pontos fracos

Pontos fortes

Excesso e subcarga de

trabalho;

Elevado nivel de stress;
Demasiados contactos

CRM;
Dificuldade de recuperacéo

de credito;

Reconhecimento do

publico;

Localizacdo geogréfica;

colaboradores
qualificados;

Formagé&o para 0s
colaboradores;

Oferta diversificada de
produtos e servicos;

Formagdo para os
colaboradores;

Riscos

Instabilidade do Novo
Banco e consequente
desagrado dos clientes

Instabilidade
econémico financeira

Forte concorréncia de
outras instituicdes de
crédito no mesmo
perimetro de acdo

Aumento da taxa e
desemprego

Oportunidades

Elevado ndmero de
clientes jovens na
regido, Investimento no
Ensino Superior

Captacdo de Recursos
Financeiros

Concessdo de créditos
e investimentos
privados

Parcerias comerciais

Mercado internacional

+

Variedade de produtos
€ Servigos

+

+

(—) Interacdao Negativa: risco potenciado ou oportunidade desperdigada

(+) Interacdo Positiva: risco combatido ou aproveitamento da oportunidade

Ap0s a realizacdo da analise SWOR sdo muitas as conclusdes que se retiram. A primordial

é que as forcas apresentadas s&o em maior nimero que as fraquezas e de certa forma

conseguem compensar-se.

© Raquel Pina (2016)

63




RELATORIO DE ESTAGIO

Por um lado, esta entidade bancéria aposta fortemente no marketing e publicidade, dando a
conhecer aos clientes, 0s produtos e servigos atraves das redes de comunicacdo. Os
placares de publicidade séo alterados num curto periodo de tempo para que ndo exista uma
monotonia no balcdo, despertando a curiosidade dos clientes e mesmo dos potenciais
clientes. Esta aposta faz com que se crie no cliente uma certa curiosidade e
reconhecimento, fazendo com que se desloquem ao balcdo de forma a conhecer melhor as
ofertas do Novo Banco.

Por outro lado, a localizacdo geografica é considerada uma forca, pois o facto do balcéo se
encontrar perto da feira semanal, no verdo com a realizacdo da “Feira Franca” ou Feira de
S. Mateus, o cento comercial e também numa rua de grande movimento, tudo isto origina a
que o balcéo seja rapidamente localizado. E com um espaco modernizado, com cores mais
chamativas, faz com que este se destaque. No entanto, o facto dos bancos concorrentes
estarem localizados no mesmo raio, ndo se torna favoravel, pois desta forma os clientes

rapidamente conseguem se informar das diferentes ofertas.

A diversificacdo de oferta de produtos permite atrair os clientes para os varios segmentos
que estdo ao dispor no balcdo. Assim como, a proatividade e motivagdo dos funcionarios é
uma forca para a fidelizacdo dos clientes. Em oposicao as forcas, existem as fraquezas que
se evidenciam diariamente. Uma das fraquezas visiveis € 0 excesso na sobrecarga de
trabalho dos funcionarios que acaba por originar um stress e até mesmo uma certa
desmotivacdo. Esta carga de trabalho ndo advém apenas do atendimento dos clientes, mas

também, dos objetivos impostos pela Dire¢do Regional.

Assim como, os contactos Conhecimento, Relacdo e Mudanca (CRM), que ocupam muito
do tempo dos colaboradores e de certa forma, acabam por alguns deles serem
desnecessarios e magadores para os clientes provocando o desagrado, como por exemplo: a
imposicdo de tentar vender algum produto ou fazer questdes de movimentagdo de conta.
Por vezes é necessario que os colaboradores fiqguem mais uma ou duas horas no balcdo

para finalizar trabalhos pendentes, para que 0s objetivos sejam cumpridos e 0 Sucesso
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alcancado. Estes pontos fracos podiam ser superados se a entidade apostasse na

contratacdo de novos colaboradores.

Como oportunidades existentes no meio envolvente, a captacdo de clientes jovens é um
fator a ter em conta, que seguramente serd uma estratégia derradeira face a concorréncia,
podendo, portanto, levar a criacdo de valor e de uma imagem jovem para o Novo Banco,

para a captacdo de clientes jovens, com campanhas especificas para este publico-alvo.

Outra oportunidade € a aposta em parcerias e fusbes com outras empresas. Esta
oportunidade pode originar uma boa imagem associada “ao nome de varias empresas”,
assim como, “vender” diversos produtos e servi¢os aos funcionarios da mesma, o que seria
uma fonte de rendibilidade. Assim como, a aposta em mercados internacionais com
economias favoraveis seria uma excelente ocasido para reafirmar o nome do BES, agora

Novo Banco, e tornar-se novamente credivel.

A captacdo de recursos humanos com espirito de lideranca, jovens e com vontade de
exercer nesta area, transferia uma “lufada de ar fresco” que seria uma boa estratégia para a
reafirmacédo e agrado do Novo Banco. No entanto, nos dias que correm, seria dificil haver
recursos financeiros para a contratagdo de novos colaboradores, contudo num projeto de

médio prazo poderiam questionar essa possibilidade.

A concentracdo em criar novos produtos e servi¢os que se adequam as necessidades dos
clientes, nos dias que correm, também seria uma forma de se diferenciarem perante a

concorréncia.

A conjuntura econdmico-financeira que se instalou no pais, € uma ameaca constante para o
sistema financeiro portugués e é necessario criar estratégias para combater estas lacunas.
Nomeadamente, estratégias de preco compativel com forte sensibilidade do consumidor,
bem como, estratégias promocionais que alcancem novos clientes (ex.: oferta de brindes

Uteis, em caso de abertura de nova conta).
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Assim, € visivel uma mudanca nos habitos dos consumidores, o que a uns tempos achariam
imprescindivel e importante, em curtos espacos de tempo deixam de ser, e ha que estar
alerta a estas mudancas, para se poderem anteciparem com a inovagao de produtos.

Os tempos que correm em volta do acontecimento e da criacdo do Novo Banco, criaram
um clima de desconfianca e desacreditacdo perante os clientes atuais e potenciais, o que €é
preciso combater urgentemente com estratégias de curto e médio prazo, uma vez que, 0O
tempo torna-se inimigo da seguranca. Esta estratégia é sem duvida a mais fundamental e

urgente a ser colocada em pratica.

3.3- Indicadores de Atividade

Como indicadores de atividade foi abordado no capitulo 3 uma andlise de indicadores
econdmico-financeiros. Esta analise foca-se no aspeto econémico, porque compara 0S
resultados gerados e a sua origem, tendo por base a demonstracdo de resultados e no aspeto
financeiro, porque analisa a situacdo patrimonial, procurando detetar as origens dos
recursos, ou seja, quem financiou a entidade, as aplicagdes subsequentes e tem por base o

balanco da entidade.

Apesar do enorme desafio que a adogdo da medida de resolucéo constituiu e ndo obstante a
excecionalidade e complexidade da sua aplicagcdo, 0 NB conseguiu recuperar a confianga
dos clientes e estabilizar os seus meios de financiamento. Com os depdsitos a estabilizarem
em torno dos 27364 milhGes de euros, sendo de assinalar que face ao balanco de 4 de

agosto de 2014 a acréscimo foi de 2262 milhdes de euros.
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Quadro 7- Indicadores de Atividade do Novo Banco, 2014 e 2015

(MILHOES DE EUROS) 04-ago- 04-Ago- 31-Dez-  31-dez-

2014 2014 2014 2015
(Pré-Forma)

ATIVIDADE

Ativos Totais 84.200 83.970  74.801 -

Ativo 72.383 72383  65.417 57.529

Creédito a clientes (bruto) 43.818 41.663 40.060 37.417

Dep6sito a Clientes 25.102 24.617 26.626 27.364

Capitais Proprios e Equiparados 6.100 6.100 5.410 5.947

SOLVABILIDADE

Common EquityTier I/Ativos de Risco 10,3% - 9,5%  13,5%

Tier I/Ativos de Risco 10,3% - 9,5%  13,5%

Fundos Proprios Totais/Ativos de Risco

RENDIBILIDADE

Resultado do periodo (milhdes de euros) - - -497,6  -980,6

Resultado antes de Impostos e Interesses ) ) -1,0% -1,6%

que ndo controlam / Ativo Liquido médio

Produto Bancério /Ativo Liquido médio - - 2,8% 1,4%

Resultado antes de Impostos e de Interesses ) 113%  -17.4%

que ndo controlam / Capitais Proprios médios

Fonte: Novo Banco (2014, 2015)

O indicador de atividade proporciona informacdo relativa a determinadas caracteristicas

das operaces da entidade e sdo elementos importantes na avaliacao da eficiéncia de gestao

de ativos. A rubrica de ativos totais foi diminuindo ao longo do periodo, atingindo um

valor de 74.801 milhdes de euros em 31 de dezembro de 2014. Ao nivel da carteira de

crédito a atuagdo pautou-se por um grande rigor e seletividade sem deixar de apoiar as
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pequenas e médias empresas em geral e, em particular, as empresas exportadoras. A

carteira de crédito a clientes registou uma reducdo de 6.401 milhdes de euros.

O indicador da solvabilidade teve uma ligeira diminuicdo para 9.5% em 31 de dezembro
de 2014, aumentando depois para 13.5% em 31 de dezembro de 2015. Assim, na
linguagem financeira, analisar a solvabilidade significa averiguar se a empresa tem ativos
que lhes possibilitem o pagamento das dividas e responsabilidades assumidas para com
terceiros, ou seja, que a entidade possui capitais proprios positivos. Caso contrario, pode

dizer-se que a entidade se encontra em “faléncia técnica”.

O indicador da rendibilidade implica a a capacidade de a entidade gerar resultados, o NB
teve uma queda acentuada no seu resultado liquido, com um valor negativo que passou de -
497,6 milhdes de euros em 31 de dezembro de 2014 para um valor de -980,6 milhdes de
euros em 31 de dezembro de 2015. Logo dai resultar um agravamento da estrutura
financeira da entidade como se pode comprovar através da diminuicdo de todos os seus

indicadores.

O resultado apurado pelo Grupo Novo Banco em 2014 (ver figura 23) foi negativo em
497,6 milhdes de euros sendo de sublinhar os seguintes aspetos: o produto bancério
comercial elevou-se a 443,7 milhdes de euros, com um contributo de 265,5 milhdes de
euros do resultado financeiro e de 178,2 milhdes de euros dos servicos a clientes; 0s custos
operativos situaram-se em 355,4 milhGes de euros ndo refletindo ainda, na plenitude, o
esforco levado a cabo na sua reducdo; o resultado antes de provisdes e imparidades
(resultado bruto) atingiu 427,9 milhdes de euros; as provisdes atingiram o valor de 699,1
milhGes de euros, o que conjuntamente com o aumento registado nos custos com impostos
decorrentes da alteracdo da taxa de IRC aplicavel no apuramento dos impostos diferidos,

condicionou o resultado do Grupo Novo Banco (Novo Banco, 2014).
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Figura 23- Demonstracéo de Resultados Novo Banco, 2014

Demonstragio dos Resultados
rrihiliss de suos

o 4-200 3
J1-Dez-14

Resuiain Financen 265,5

* Senipos 3 Clientes 1782
= Produte Bancaro Comardcial 4437
+ Risguitanns de Operagies Fnanceiras @ Divesos 3396
= Produio Bancario 783.3
- Cusine Cpeatvs 3554
* Rasultado Sruto 4T3
Resuftado Brumn Comencial §8,3

- Provisfes liquidss de Reposigias £59,1
para Cradin 3781
para TRucs: 1957
para Duios Allvos & ContingEncias 1212

= Rasultado antas de Imposios 2712
- IMpasios 2155
- Contribulgdo sobre o Setor Bancan 130
= Rasultado apds Impostos -453.6
- Imefesses QU nao Controiam =20
= Resultads do Exgrcicio 4378

Fonte: Novo Banco, 2014

O resultado apurado pelo Grupo Novo Banco em 2015 (ver figura 23) foi negativo em
980,6 milhdes de euros sendo de sublinhar os seguintes aspetos: o resultado operacional
(antes de provisdes e imparidades) foi positivo em 125,0 milhdes de euros; o produto
bancério ascendeu a 879,6 milhdes de euros, com o resultado financeiro a representar 51%
deste agregado; os resultados de operacdes financeiras atingiram 117,9 milhdes de euros e
0s outros resultados de exploracdo foram negativos em 44,5 milhdes de euros incorporando
o efeito de importantes custos como a contribuicdo para o Fundo Unico de Resolucio
Europeu (25,2 milhdes de euros) e para o Fundo de Resolucdo Nacional (6,8 milhdes de

euros).

Os gastos operativos situaram-se em 754,7 milhdes de euros evidenciando uma reducédo de
12,7% face aos valores comparaveis de 2014;0 montante afeto a provisdes no valor de
1057,9 milhdes de euros e o abate dos prejuizos fiscais reportaveis do ano de 2013 (160,0
milhGes de euros) condicionaram o resultado liquido do exercicio que foi de -980,6

milhdes de euros (Novo Banco, 2015).
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Figura 24- Demonstracéo de Resultados Novo Banco, 2015

DEMDNSTRA‘;.HLD D05 RESULTADOS

mihdes de surcs

2M5

Resultade Financeiro 4507

+ Servigos a Clientas 355.6
= Produto Bancario Comercial 8062
* Resuitados de Operagies Financeiras 117.8
+ Duiros Resultades de Exploracao -44 5
= Produto Bancario B7a.E
- Custos Operativos 7547
= Resultado Operacicnal 125,0
- Provisdes liquidas de Reposighes 10579
para Crédito 730,3
para Tiulos 2382
para Outros Afivos e Contingéncias 824

= Resultado antes de Impostos -9330
- Impostos 31.0
- Contribuigdo sobre o Setor Bancario 314
= Resultado apds Impostos -995.4
- Interesses que ndo Controlam -14.8
= Resultado do Exercicio - 9808

Fonte: Novo Banco, 2015

Os novos tempos tém-se revelado particularmente dificeis para esta entidade do setor
financeiro, em especial na vertente bancéria, o que se deve as condicionantes de contexto e
ao agravar dos diversos riscos, com impactos desfavoraveis no desempenho das

instituicoes.

3.4 - Considerac0es Finais

Em momentos de crise as pessoas procuram por algo mais sélido e seguro. Contudo dado
todos os acontecimentos ocorridos no Novo Banco este € visto como uma entidade que
“gera” o receio entre os clientes. O desmoronar do GES trouxe inUmeras consequéncias,
nomeadamente a desconfianca e a desacreditacdo no sistema bancério. Consequéncias que

tém de ser combatidas, o mais rapido possivel, para evitar outros danos maiores.

A procura por um melhor desempenho deve ser uma preocupagdo central na nova
administracdo do banco. Quando se considera o desempenho de uma organizacao, critérios
como: produtividade, qualidade, eficiéncia e eficacia sdo vulgarmente utilizados, mas neste

momento esta instituicdo tem que reconstruir a imagem de credibilidade e seguranca.
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A estagiaria presenciou momentos complicados e dificeis de se viver: a instabilidade das
“noticias” que todos os dias eram novas; as varias manifestacdes, e a obrigatoriedade de ter
sempre a porta fechada, ou seja os clientes sé entravam aquando a autorizacdo do interior
do balcdo. Contudo, a instabilidade continua na organizacéo, que nédo foi resolvida apenas
com a mudanga de nome, é necessario reconstruir e elevar o Novo Banco, de forma a

“desligar” tudo que ficou no BES.

O estagio, de certa forma, foi para a estagiaria, uma preparacdo a nivel pessoal e
profissional, para aprender lidar com grandes dificuldades que surgiram em momentos que
ndo se esperavam. E preciso saber enfrentar as adversidades, saber como lidar com os
clientes, que acima de tudo eram pessoas com receio, com desconfianca e que se sentiam

traidas.

A colabora¢do com uma empresa da dimensdo do Novo Banco fez com que a estagiaria
percebesse 0 quao exigente € o mercado e quais os principais desafios futuros. A insercao
num meio excessivamente competitivo e a convivéncia com colegas experientes,

proporcionou indiscutivelmente uma experiéncia de valor incalculavel.
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O Estagio Curricular foi uma oportunidade para colocar em pratica os conhecimentos
adquiridos durantes os trés anos da Licenciatura em Gestdo e ter um contacto fisico com o
mercado de trabalho, numa area de grande consideracao.

Da primeira experiéncia profissional na éarea, a estagiaria retira as mais variadas
conclusdes. Uma delas prende-se com a importancia dos conhecimentos informaticos
adquiridos, nomeadamente em Microsoft Office, que se revelaram fundamentais para o

dia-a-dia.

Assim, é de realcar que as competéncias adquiridas num conjunto amplo de unidades
curriculares da licenciatura em Gestdo, que possibilitaram uma boa adaptacdo aos
mecanismos da instituicdo. Contudo, a estagiaria ndo pode deixar de ressalvar 0s escassos
conhecimentos que sdo dados no que diz respeito, particularmente, ao funcionamento do

sistema bancario portugués.

A instabilidade de mercado do Novo Banco continua na organizacdo e, ndo foi resolvida
através da mudanca de nome, é muito importante reconstruir ¢ “levantar” este Novo
Banco, de forma a “desligar” de tudo que ficou no BES. No comeco do estagio curricular,
a estagiaria tinha a perfeita percecdo que a margem de atuacdo, numa instituicdo tdo
conceituada como o Novo Banco, seria limitada e o objetivo essencial seria adquiri

conhecimentos e examinar as metodologias de trabalho.

Com o desenrolar do estdgio, a estagidria comegou a compreender o porqué de os
conhecimentos adquiridos durante o percurso académico serem tdo indispensaveis para o
éxito do estagio, ndo desprezando a formacdo pessoal e civica ao longo da vida, pois é

primordial procurar sempre o conhecimento, a versatilidade e a vontade de trabalhar.

Integrar uma equipa de trabalho na sua totalidade é uma experiéncia fundamental porque,
principalmente numa area tdo importante na sociedade como é a Banca, tem de existir
muito dialogo, coordenacdo e saber gerir os pequenos conflitos internos para que o

trabalho corra sempre da melhor forma.

73

© Raquel Pina (2016)



RELATORIO DE ESTAGIO

Durante os tempos de inseguranca é de louvar como os colaboradores e o gerente do
balcdo de S&do Mateus enfrentaram diversas situagdes dificeis sempre com profissionalismo

e dedicacdo ao Novo Banco.
A estagiaria conclui assim, mais uma etapa essencial da vida que possibilitara enfrentar de

forma positiva os multiplos obstaculos que irdo surgir ao longo do percurso profissional

pois 0 mercado de trabalho exige determinacéo.
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A conta NB 100% tem,
entre outras vantagens,
cartoées, pagamentos
automaticos e acesso
ao homebanking

(pc, tablet, mobile).
Tudo numa unica conta.

NBdireto*

NBnet*

Tudo o que precisa para tornar a gestdo do seu
dia a dia mais simples e econémica

esta na conta NB 100%.

Cartdes de Débito

Dois Cartdes NB Débito com anuidades gratuitas.
Com este cartédo pode movimentar a sua conta &
ordem com toda a conveniéncia,

Cartdes de Crédito

P, & " £87
ey

de despesas mensais

Sem esguecimentos e sem pagar mais, pode
domiciliar as despesas correntes como agua, luz,
gas e telecomunicacdes.

Caso pretenda, pode transferir todos os seus

Dois Cartées de Crédito NB Verde com anuidades
gratuitas para poder fazer as suas compras a crédito.
TAEG 18,4%, TAN 18,700% para €1.500 e um prazo
contratado de 3 meses i

débitos diret: p para

o NOVO BANCO.

Crédito Ordenado

a utilizagéo integral do limite de crgdito durante
3 meses.
Cartoes sujeitos a aprovagio comercial. Outubro 2015,

Cartdes Pré-Pagos

Dois Cartdes NB Pré-Pagos, com anuidades
gratuitas, ideais para mesadas e semanadas ou
compras na internet. Pode fazer pagamentos,
levantarmnentos e carregamentos de telemdveis
de forma simples, rapida e segura.

Principais operagdes do dia

a dia gratuitas no NBnet,

NB smart app e NBdireto automatico
So gratuitas a maioria das operagdes do dia a dia,
como i ionais, car

e principais pagamentos.

Caso seu podera,

P! c3 L lo até 100% do
seu valor e até ao maximo de €10.000 nz sua conta
NB 100% sob a forma de Descoberto (no caso de
néo utilizagao, nada lhe serad cobrado). Disponivel
para ordenados ou pensdes domiciliados no
NOVO BANCO a partir de €485.

Exemplo representativo, outubro 2015: TAEG de 17,7%,
TAN de 15,000%, para um limite de €1.500 e um prazo
Ameses

integral do limite de crédito durante 3 meses.

Saiba mais em novobanco.pt

CONTA
NB100%

da sua

conta.

NOVO BANCO"

Abra ja a sua conta NB 100%.
O NOVO BANCO trata de tudo.
Precisa apenas dos seguintes
documentos

+ Documerito de identificagao pessoal
« Documento de identificagdo fiscal

+ Comprovativo de morada

« Comprovativo de profissao

TAEG: Taxa Anual de Encargos Efetiva Global
TAN: Taxa Anual Nominal
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GNB'SEGUROS

NBdireto Internacional*

NBdireto*

CONTA :
NB100%Gold|RE

Residentes
no Estrangeiro.

ao seu lado.

Conta NB 100% Gold|RE |

A Conta NB 100% Gold Residentes no Estrangeiro vai mais lo or quem esta mais longe Atpm das vantagens financeiras, também lhe
rograma de milhas Top milgs, a solucdes de p eguranga para si ejpara a sua casa e a servi¢os de assisténcia
cisar. A Conta NB 100% Gold|RE tem um minimo de abertura de €250 e inclui

-
Cartdes de Débito

Assisténcia técnica em casa 9

12 livro de cheques gratuilo@

2 Cartdes NB Débito com anuidades gratuitas para
movimentar a sua conta a ordem com toda a

conveniéncia.
Cartdes de Crédito @

2 Cartdes de Crédito NB Gold com

Tem ao seu dlspor 24 horas por dia, !écmcos
qualificados
carpinteiros, vidraceiros, pintores e pedreiros,
entre outros) que vAo a sua casa em Portugal
sempre que precisar, A deslocagac € por conta
do NOVO BANCO. Basta contactar a Europ

gratuitas e acesso ao Servico Utilizacdo Tranquila Plus
que, na sua subscricao, disponibiliza um conjunto de
seguros e assisténcias sem qualquer custo adicicnal.

TAEG 20,3%, TAN 20.500% para €1.500 com

através do nimero 800 202 271,

Servigos de documentagdo @
e conveniéncia

a 12 meses. Cartdes sujeitos a aprovagio comercial,
Feverairo 2015.

Descoberto autorizado

Podera dispor de um descoberto autorizado com
um limite a acordar, mediante prévia aprovagao
pelo NOVO BANCO.

Exemplo representativo, fevereirc 2015: TAEG de 19,9%,
TAN de 17,000%, para um limite de €1.500 e um plazo
contratado de 3 meses

A sua disposigio terd servigos como:

« Legalizagdo de veiculos:
+ Revalidagao da carta de condugio;

« Entrega e recoltha de veiculos para Inspegdc ou
Manutengao;
= Servigos infor!

solicitadores do seu concetho.

Canais diretos @ @ e

utilizag&o integral do limite de crédito durante 3 meses
Fevereiro 2015

Assisténcia médica ao domicilio

Operagdes gratuitas nos canais diretos automaticos,
como por exemplo consulta de movimentos
e saldos de conta, transferéncias nacionais,

ito de servicos ao Estado e a Seguranga

Tem ao seu dispor, 24 horas por dia, médices que
se deslocam a sua casa, bem como envio de
medicamentos, transporte em ambulancia e
informacéo sobre farmacias de servigo em Portugal.
As deslocagdes sac sempre por conta do NOVO
BANCO. Basta ligar 800 202 271 para beneficiar
deste servico prestado pela Europ Assistance, lider
em servios de assisténcia.

Social e carregamentos por débito em conta.

Descontos no Seguro e
NB Casa e Seguro NB Auto

Ao subscrever mais do que uma apdlice tera
descontos nos seus sequros.

Apés a abertura da sua conta, © NOVO BANCO
oferece-lhe o seu 17 livro de 20 cheques.

Acesso exclusivo ao g
programa de milhas Top miles

Com o Cartdc de Crédito NB Gold American
Express® pode ter acesso ao programa de milhas
Top miles. Acumula 2 milhas por cada €1 de
compras a Crécito realizadas com o seu cartao N8
Gold American Express®. As milhas podem ser
trocadas por passagens aéreas, estadias em hotéis
ou pouszdas e programas de viagem (quando

propostos). Néo dispensa a consulta do regulamento.

Para trocar as milhas contacte 3 linha Top miles em
Portugal atraves do n.¢ 707 20 22 24 e no estrangeiro
através do n.2 00 351218 507 747, todos os dias Uteis
das 9h30 &s 19h00. Ainformagao sobre o Programa
Top miles n&o dispensa a leitura e consulta do
respectivo regulamento,

TAEG: Taxa Anual de Encargos Efetiva Global

TAN: Taxa Anual Nominal
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A Conta NB 100% 55+

€ uma conta a ordem que
tem tudo o que precisa
para o seu dia a dia
financeiro e ainda faz bem
a sua saude, incluindo
assisténcia médica

ao domicilio. Mas as
vantagens nao acabam
aqui: adicionalmente tem
acesso a condi¢cdes
especiais numa conta
poupanga.

Conta NB 100% 55+

E uma conta a ordem para quem tem rﬂais de 55 anos, em que a saude tem um
papel importante. Tem um minimo de abertura de €250 e inclui:

Cartdes de Débito .

2 Cartdes de Débito NB com anuidades gratuitas
para movimentar a sua conta & ordem com toda

a conveniéncia

Cartdes de Crédito ‘
2 Cartdes de Crédito NB Verde com anuidades
gratuitas para poder fazer as suas compras a

crédito. TAEG 20,30%, TAN 20,500% para €1.500
com reembolso a 12 meses.

Cartdes sujeitos a aprovagao comercial. Janeiro 2015.

12 livro de cheques gratuito ‘
Apds a abertura da sua conta, o NOVO BANCO
oferece-lhe o seu 12 livro de cheques.
Pagamento automatico .
de despesas mensais

Sem esquecimentos e sem pagar mais, pode
domiciliar as despesas correntes como agua,
luz, gas e telecomunicacoes. Caso pretenda,

pode transferir todos os seus débitos diretos
e autorizagBes permanentes para o NOVO
BANCO.

Assisténcia médica

ao domicilio o

Tem ao seu dispor, 24 horas por dia, médicos que
se deslocam a sua casa, bem como envio de
medicamentos, transporte em ambuldncia
e informac3o sobre farmacias de servigo.
As deslocagdes sdo sempre por conta do NOVC
BANCO. Basta ligar 800 202 271 para beneficiar
deste servico prestado pela Europ Assistance,
lider em servigos de assisténcia.

Assisténcia técnica em casa 9

Tem ao seu dispor, 24 horas por dia, técnicos
qualificados (canalizadores, eletricistas, serralheiros,
carpinteiros, vidraceiros, pintores e pedreiros, entre
outros) que vao a sua casa sempre que precisar.
A deslocagao é por conta do NOVO BANCO. Basta
contactar a Europ Assistance através do numero

800 202 271

Crédito Ordenado @

Caso domicilie o seu ordenado, poderd, mediante
5 ial, a-lo até 100% do seu

valor e até a0 maximo de €10.000 na sua Conta
NB 100% 55+ sob a forma de Descoberto (nc caso
de ndo utilizagio, nada lhe sera cobrado). Di

| CONTA
NB100% 55+*

Todas as
vantagens a €0

Todas estas vantagens ficam a €0, basta
domiciliar a sua pensdo a partir de €250
Caso contrario a conta NB 10 55+ tem
um custo de €4,49/més + Imposto do Selo

Abra ja a sua conta NB 100% 55+.
O NOVO BANCO trata de tudo.
Precisa apenas dos seguintes
documentos:

+ Do de identificacdo pessoal

para ordenados ou pensées domiciliados no
NOVO BANCO a partir de €485.

Exemplo representativo, janeiro 2015: TAEG de 17,7%,
TAN de 16,000%, para um limite de €1.500 e um prazo
contratado de 3 meses renovavels, pressupondo a
utilizago integral do limite de crédito durante 3 meses.

+ Decumento de identificacao fiscal

+ Decumento de morada

+ Comprovativo de rendimento

TAEG: Taxa Anual de Encargos Efetiva Global
TAN: Taxa Anua: Nominal

Saiba tudo em novobanco.pt
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Ter uma conta com
tudo o que precisa
nunca foi tao facil.
Qualquer que seja
o seu ordenado,

a Conta NB 18.31

€ a conta certa para
os dias que correm,
porque é feita a pensar
em si, e também no
ambiente.

Tem tudo o que

precisa de um banco

Cartdes de Débito @

Cartéo de Crédito ‘

2 Cartées NB Débito com anuidades gratuitas
para movimentar a sua conta & ordem com toda

a conveniéncia.

Cartdes Pré-Pagos ‘

2 Cartdes Pré-Pagos NB com anuidades gratuitas,
ideais para compras na internet, faceis de utilizar

e de carregar.

Extrato digital @

Pode consultar sempre que quiser e a qualquer

hora os seus extratos no NBnet.

Canais diretos @ @ o

Canais diretos com operacdes gratuitas tais como
de servigos,

ias nacionais, p
entre outras.

A Conta NB 18.31 da-lhe acesso 20 Cartdo de
Crédito NB Verde, gratuito para o titular da conta
cartdo.

TAEG 20,3% com TAN 20,500% para €1.500 com
reembolso a 12 meses. Cartdo sujeito a aprovagao
comercial, Margo 2015,

O seu ordenado @
pode valer por dois

Caso domicilie o seu crdenado, podera, mediante
aprovagao comercial, antecipa-lo até 100% do seu
valor e até ao maximo de €10.000 na sua Conta
18.31 sob a forma de Descoberto (no caso de
ndo utilizagao, nada lhe seréd cobrado). Disponivel
para ordenados ou pensdes a partir de €485.
Exemplo representativo, margo 2015: TAEG de
17,7%, TAN de 16,000%, para um limite de €1.500
e um prazo contratadc de 3 meses renovéveis,
pressupondo a utilizagdo integral do limite de
crédito durante 3 meses.

E muito acessivel @

Custa apenas €1,75 por més, mas pode custar €0.
E tdo simples quanto aceder ao NBnet uma vez
por més e fazer €50 de compras por més com
os cartdes NOVO BANCO. Montante minimo de
abertura de €50.

TAEG: Taxa Anual de Encargos Efetiva Global

TAN: Taxa Anual Nominal

CONTA _ o
NB18.31

O futuro
do planeta
é também
O seu.

Saiba tudo em novobanco.pt
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Saiba como pode
mexer no dinheiro

que poupa.
"l‘ i"“
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999999
¢ 911247 365
935500 039

Solucdo Taxa Fixa

Para quem quer dormir descansado
e niio ter :urpn:n com a prest;

da casa, uma boa opgdo é a Taxa
sempre com a meunl pmugl
durante o prazo

SolucSo Taxa Fixa a 5 anos: TAE de 3252%, TAER de
$755% paa um emprastim de £180000 » $0 s com
LTV de B0%. Taxa Fixe de 0400% 03 primeiros § anos
90 empréstimo calcuada am 25/05/2015. acrescida de
spresd de 2350% TAN de 2750%. A parti co 6% arc 8 texs
serd indexada a Euribor 3 12 meses (0,190% aplicavel em

‘antecipado novalor de 2% sobre o montante
Touidado o cas de-Taxs Fixa 8 08 05% 0 G0 de T
Variavel,

Solugdo Taxa Variavel

Tem ainda Taxa Varidvel
em que a pi fica indexada
uribor a 12 meses, estando sujeita
flutuagdes lo Monetario
Europeu, numa

Sohugiio Taxa Varidvel: TAE de 3176%, TAER de 3176% pars
urr empréstimo o2 €150.000 a 30 nos, com LTV de 6%,

180% am malo ce 2015)
screscica de spread de 2350% TAN da 2530% Estes

emessuvoem s subtoiclo de dos sogunees prodie

4 aprowacso ¢ iciscle o Vencimens,
Dorichscio de Pno: os. 0. Sequro
Tt Seqiro Vide, Sado Migia riens n.lzm‘v 1000

5 monmante loadsdo

Crédito Habitacdo

Solucdo Troca de Casa

Se j& tem um Crédito Habitacio do
BANCO, mude de casa com

vantagens Pode ter um spread
muito competitivo, minimizando o
impacto na sua prestagio.

« Spread s partir de 1,5% ou de 1.25% no caso dos
Imévels de NOVO SANCO;
o da média pond
o spread do seu empréstimo atual e ¢ spread
o q»mha em vlan do NOVO HANCO para o

max.ma emhe«eclaa e acordo com o montanie
e prazo

* Liquidagio antecipada do empréstimo anterior
isenta de comissao.

ASolugio Troca de Casa é valida para clientes com
Crédito Habitag3o no NOVO BANCO, constituido

a10an0s.
O Crédito Habitacdo atwal deve ser iquidado antes
da escritura do novo créditc (sem comissdo de
reembolso antecipado). A Compra ou a constncio
danova hatutagio deve ses feta com fecurso a novo
financiamento no NOVO BANCO, aié um miximo
de B0 do valor da avaliagao e no caso de iméveis
do NOVO BANCO até 100%, A eprovagdo e as
condiches exigidas no nigwo empréstimo esart
\pre sujeitas a andlise e decsio comercial.

Solugo Troca de Cass: TAE de 2775% pars

emoréiimo de €150000 & 30 anos com LTV g4 G0%,
Eurcor 5 22 meses 0180% aplcavel em mao de 2015)
acruscida dhe soread oo 1950K TAN e 2130X Estes

Se procura uma casa nova, descubra-a
‘em novobancoimoveis.pt

Inanciamenta até 100% do valor do imével

+ Spread muito competitive @ partir de 150 para
financiamentos até 80% do valor 6o imovel. Se
‘optar pela Solug3o Troca de Casa poderd ter um
spread a partic de 1.25% para financiamento até
100% do valor do imével;

+ Isenco de Comissdes de Avaliagio e de Estudo
de

TAE de 2,748%, para um emprostimo de £150.000 2 30

anos. com LTV de 30X, Euribor & 12 mases (01B0%

aplicavel em majo de 2015) acrescida o spread de

1950% TAN de 2.130% Estes valores incluerm as prémis,
C

TAE cakculada de scordo com o Decroto-Lis 22011994
de 23 de agosto ¢ TAER de acordo com Decreto-Lel
1922009 de 17 de agasto.

© Raquel Pina (2016)
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a cobertura de riscos.

S0 POTeNn et £

Porque o seu bem-estar estd sempre em
primeiro lugar, o Seguro GNB Sadde da-lhe
acesso a um sistema de salde gue se destina
E ici suas despesas médicas.

a comparticipacdo das

Com o seu Cartio de Satide personalizado tera
acesso a uma ampla rede de prestadores com
os melhores médicos, hospitais e centros de
diagnéstico, em todo o pais e também no
estrangeiro.

usufruir de:

« Um seguro anual renovavel e sem limite de
permanéncia, se subscrito antes dos 55 anos:

« Total liberdade de escolha de médico ou hospital,
dentro e fora da rede;

»Subscricdo i iatz, sem i de exames
médicos:

Ao aderir ao Seguro GNB Saude
podera

« Descontos familiares em fungdo do nimero de
pessoas do agregado familiar incluidas na apdiice;
« Assisténcia médica 24 horas por dia. médico,

ambt iclic,

« Uma rede de prestadores onde as comparticivacdes
53 quase totais;
elevada das despesas;

« Possibilidade de deduco do prémio de seguro
no IRS, de acorde com a fiscalidade em vigor:

« Cobertura internacional de Doengas Graves, de
€1.000.000, na fdrmula Maxi;

« Servico de 22 Opinido Médica, em caso de duvida
sobre um diagndstico de uma Doenga Grave;

+ Opgdo de subsidio diario de internamento;

» Acesso a uma rede de prestadores de medicinas
ndo convencionais (Homeopatia, Osteopatia,
Acupunctura, entre outros) com descontos
significativos na formula Maxi.

SEGURO
GNBSaude*

Segura
O seu
bem-estar.

()

NOVO
BANCO

3 formulas de qualidade a medida
das suas necessidades:

Coberturas | goencial Standard Mat
- . .
L - .
Midica - - e
[Proteses e
et - - .
Lentes =
|Medicamentos - -
Estomatologia = =
el b tets | Peseimers | e Eipwte
internamento - ne
- - - Fede Expanna. Rode Espethe
o ]
= U
internacionat
Graves, = = St Octons
[-__-;_, . s .
lr.-—n'lm Oncho bacn el
1 Coberturas com sublimites associacos.
23 Fara o Frm. kil ol
€ transoorte e aMbu 15
Eest Docters & 3est Doctons Logo 550 wareas

Vantagem familia

Beneficia de um desconto adicional numa apdlice
de Seguro GNB Satide que inclua todos os membros
do agregado familiar.

Sota: Estes descantos 130 530 CUMUIBIVGS COM CUTDS desconios
apicivers.

Para fazer uma simulagdo do seu seguro, vd auma
agéncia NOVO BANCO ou ligue para o NBdireto
707 24 7 365 (tecla 6).
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SEGURO
GNBECasa*

Segura
o seu
lar.

092
de Lishoa

NOVO
BANCO

O Seguro GNB Casa ¢ um seguro multirisco | Coberturas Associadas

Para cobrir os riscos associados 2 sua casa, 2 y
Tem diferentes férmulas associadas, desde as Férmulas do Seguro GNB Casa:

a mais simples & mais completa. Além disso,
precisa de declarar capitals, estando estes

sempre atualizados.

Simplicidade:

* Indicagao do nimero de assoalhadas e codigo
postal, em vez da tradicional, e por vezes
complexa, indicacao de capitais, sem obrigar 2
atualizacio dos valores da casa e recheio;

* Limites e franquias simples, fixados em euros;

* Pagamento efetuado por débito em conta.

Transparéncia

* No momento da subscrigo é-lhe entregue toda
adocumentacdo que the permite saber tudo sobre
O seu Seguro GNB Casa;

* Em caso de sinistro, n3o tem surpresas quanto

a poi processa de fol 3

* O pagamento das despesas ¢ feito até acs limites

b idos para as g ias do seguro e
deduzindo a franquia correspondente.

Rapidez

* Facilidade de contacto em caso de sinistro, por
telefone, disponivel 24h por dia;

* Rapidez no esclarecimento de davidas no. processo
de sinistro.

Qualidade

* 4 férmulas de qualidade s com as coberturas que
precisa em vez da tradicional listagem de coberturas
e opgoes;

* Cobertura inédita que garante, no caso de privagéo
de uso do local sequro, o pagamento das prestagdes
de crédito habitacdo durante 3 meses e até um

maximo de €3,000.
Para fazer uma simulacio do seu seguro, va auma 11) Para quem tem garantido o recheso,
agéncia NOVO BANCO ou ligue para o NBdireto 21 Para suem tem garantida o edifcia

707 24 7 365 (tecla 6)
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a cobert:

ura de riscos. T

O NOVO BANCO desenvolveu um seguro
para protegio do seu saldrio, de forma
a ajudar 3 garantir a sua estabilidade
econdmica, mesmo em momentos de
maior dificuldade.

Este é um seguro inovador que faz todo
o sentido nos dias de hoje, em que cada
vez mais € dificil prever o dia de amanha
Descubra a férmula certa para o seu
caso.

Férmulas

SEGURO

GNBProtecdo Salario*

Ja pensou

em fazer um

seguro ao
seu salario?
O NOVO
BANCO

Abrangente

Este € um sequro com diferentes férmulas
consoante a sua atividade profissional

Oportuno

Se trabalha por conta de outrem, o Seguro GNB

ProtecBo Salario garante-lhe uma percentagem

da sua remuneragio apos o término do Subsidio

de Desemprego da Seguranga Social. € um

complemento em caso de incapacidade
vty

Se
em caso de hospitalizacido efou incapacidace
temporaria absoluta, 0 Seguro GNB Protecio
Salério oferece-ine a garantia de um rendimento

da Seguranga Social.

O 'Segur
2 sua disposic3o: Conta de Outrem = Conta

Informe-se na sua agéncia do NOVO BANCO e escolha
3 que melhor se adapta a0 sew Caso.

1230d
T2ox
Bt 0% | M
Incapacidade  ~ So0lmts o et
‘Aiotuta a3 e Mix S e,
) = ‘ A
P
e beuts
| domcilecas | i 6mees
e - ‘

Beneficie de um seguro abrangente a um prego
reduzigo.
Simples

Parz fazer a subscrigdo do seu Seguro GNB
Protecio io nio tem de entregar nenhuma
especifica.

O pagamento do prémio ¢ feito por débito em
conta e os si d répida

& comodamente pelo telefone.

Para fazer uma simulacio do seu seguro, va a uma
agéncia NOVO BANCO ou ligue para o NBdireto
707 24 7 365 (tecla 6),
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L

GN
SEGUROS VIDA

Com o Seguro GNB Vida Segura,
encontrara aquilo que procura: viver o
futuro com maior seguranca, garantindo
a si e a sua familia a estabilidade financeira
em periodos de incerteza.

O seguro GNB Vida Segura permite-lhe

antecipar os imprevistos da sua vida,
assegurando ao mesmo tempo, a
continuidade dos projetos familiares, como
por exemplo os estudos dos seus filhos
ou a amortizagao de responsabilidades
assumidas. Os segurados devem ter entre
18 e 64 anos.

Vantagens do GNB Vida Segura
« A subscrico & simples e répida;

« Os segurados devem ter entre 18 e 64 anos;

« O GNB Vida Segura garante o pagamento do
capital seguro em caso de Morte; Invalidez
Absoluta e Definitiva ou Doenga Grave do
Segurado, tal come enfarte do miocérdio, ponte
aorta coronaria (bypass) e cirurgia das artérias
coronérias, acidente vascular cerebral (AVC),
cancro, insuficiéncia renal e transplante de

orgdos;

+ O Capital Seguro ¢ definido de acordo com o seu
ordenado mensal: s tam de definir o numero de

SEGURO |
GNBVida Segura*

Aproveite

a vida, o
NOVO BANCO
segura.

NOVO
BANCO

Um Seguro feito a sua medida

As garantias do seguro sdo sempre adequadas as
suas necessidades especificas, em funcéo do seu
ordenado & do nimero de meses que definiu:

\dode | Ordenado i | Prémio Mensat
- €500 | 36 | €8000 €424
%% | e900 | 24 | 21600 €500
45 €500 | 36 | €18000 €618
ancs | e1000 | 12 | €t2000 €412
a5
45 | €000 | 12 | e2000 €651
50
s0 | eooo | 2 | 2000 €1040

Os exermplos permitem apurar © valor do prémic mensal do
seguro, da acordo com a idade do segurado € o capital segurc
escolhide. O capital seguro é 0 produto do numero de meses de
ordenado que postava de assegurar, palo valor do seu ordenado.

No primeirc exemplo o prémio mensal & de €3,4C: este prémio
depende da dade do sequrads (30 anost e do capital seguro
(€18.0001. O capral seguro comesponde 30 procuto do crdenado

scalhidos (26).

O valee do prémio corresponde ao valor que terd de pagar todos 05
meses e o valor ingicado nesta tabela & Indicativo para o 12 ano.
Todos as anos o prémio € calculado e varia com a idade do
segurado & em funcio do capital segurc, que & determinado
pelo ordenado, e atualizado de acordo com o Indice de Preges no
C (FC).

meses de ordenados gue pi ver

(entre 12 a 60 meses). O valor minimo para @
ordenade corresponde ao montante do salario
minimo nacicnal;

+ Para capitais sequros até €50.000, os segurados
com idade inferior a 55 anos apenas necessitam
de preencher uma Declaragao de Saude.

Para fazer uma simulacao do seu seguro, vaa uma
agéncia NOVO BANCO ou ligue para o NBdireta
707 24 7 365 (tecla 6)
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Os acidentes acontecem. Ja pensou como
serd a sua vida depois de um?

Os acidentes sdo quase todos evitaveis,
sobretudo os que acontecem com criangas.
Basta precaucdo e atencdo. Mas havera
sempre uma casca de banana na vida de
todos nés.

E para os casos em que a mesma "o leva ao
chao”, que o NOVO BANCO criou o Seguro
GNB Dia a dia - Garantia nos Acidentes da
Vida, um seguro totalmente inovador, com
a maior cobertura do mercado e uma série
de vantagens, que ndo sé ddo resposta
a situacdo, como garantem o equilibric
do seu quotidiano apos o acidente.

Coberturas
Acidentes do quotidiano
Quedss, quaimaduras, cortes, entre cutros.
Atentados e agressdes
Assaltos, entre outros.
Acidentes clinicos
F com cirurgias, entre outros.
Catastrofes naturais
e tecnolégicas

sismos, quedas
de avides, entre outros.
E num acidente de viag3o, zinda garante a cobertura
do condutor. pe3o ou ciclista responsavel.
Vantagem Familia
25% de no2¢ esem

do prémio a partir do 3% membro do agregado
familiar.

SEGURO
GNBDia a dia*

O Seguro
que cobre
ateé

acidentes
parvos.

NOVO
BANCO

%

Inovador

+ Uma indemnizac3o que podera ir até €1.000.000
(dependendo da férmula subscrita), garantindo
i O C 1cias do

c a5 q

acidente, guer para a vitima, quer para o seu
agregado familiar.

« A partir do 12 dia de internamento recebe um
subsidio de €600.

+ Podera ainda receber uma indemnizagdo de €20
por dia em caso de acidente que impligue o uso
de imobili Siradl

Completo

« Vasto conjuntc de servigos de assisténcia desde
© 12 dia de imobilizagio para dar resposta as
necessicades do seu dia a dia: babysitting,
assisténcia em viagem, entre outros.

Abrangente

+N3o tem periodo de caréncia e da-the uma

‘garantia de indemnizac3o a partir do baixo grau de
de 5%, desde o

acidente at¢ o acidente mais grave.

Seguranca Infantil, ao proteger
graudos, ajuda os miudos
Ao subscrever um Seguro GNB Dia a dia — Garantia

nos Ac da Vida, esta a "ar um papel
it na pre c3o dos infantis
em Portugal. Por cada seguro, O NOVO BANCO

icom €1 Proj de Infantil

3 desenvolver em parceria com a Associacio para
a Promoc3o da Seguranca Infantil (APSI).

W apsi=a.

Para fazer uma simulagio do seu seguro, va a uma
agéncia NOVO BANCO ou ligue para o NBdireto
707 24 7 365 (tecla &)
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2 cnbe de riscos,
4 pode

NBnet*

O Seguro GNB Dental Care ¢
exclusivamente dedicado a medicina
dentaria. Esta solucdo inovadora garante

0 acesso a uma ampla rede de clinicas
e médicos dentistas, quer em Portugal
quer em Espanha, com pregos muito
vantajosos, e ainda uma comparticipagdo
das suas despesas

Rede alargada em Portugal

e Espanha

Pertencente & Dentinet, este seguro permite-lhe
0 acesso a uma vasta rede de prestadores de
servigos de cuidados dentdrios em todo o
continente e ilhas,

Saiba ainda que tern acesso, sem qualquer limite,
4 rede de p es D d em
usufruindo dos pregos convenclonados

Diversidade de atos médicos sem
custos

Consultas de rotina, consultas de urgéncia,
destartarizag&es, polimentos € muitos outros
cuidados bésicos ndo tém nenhum custo.

Diversidade de atos médicos ndo
gratuitos

Comparticipagdo de 50% para os atos ndo i

SEGURO

GNBDental Care*

Um
SOrriso
seguro.

NOVO
BANCO"

Atos médicos a pregos acessiveis
Acesso, sem qualquer limite, a pregos convencionados.

Rede com servigos 24 horas

Inclusdo de algumas unidades de dmbito hospitalar
com capacidade de resposta a servigos de urgéncia
24 horas,

Acesso a Rede de bem-estar

Acesso a uma rede de prestadores de medicinas
n3o convencionais (Acupunctura, Psicoterapia,
Osteopatia, entre outras) com descontos
significativos,

Inovagdo
A beneficia de

de parte das suas i Es;e i
esta sujeito a um plafond ao longo dos anos, sendo
este crescente até & 3? anuidade.

Simplicidad

0 valof apresentado pelo prestador no momento

realizados na rede Dentinet, até ao respetivo limite
de indemnizagao;

Limite de indemnizag&o crescente ao longo da vida
do contrato (12 anuidade €50, 2¢ €75, 32 e seguintes
€100}

Limite de indemnizag&o por pessoa segura/anuidade
{associado aos atos ndo gratuitos).

do Seguro GNB Dental Care em
Ponugal ja reflete os beneficios do produto, tudo
sem burocracias.

Para fazer uma simulagdo do seu seguro, va auma
agéncia NOVO BANCO ou ligue para o NEdireto
707 24 7 365 (tecla 6)
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Anexo 13- NB smart app
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Seoseu

telefone
e smart,
anova

a
tngr,\bém.

ANB smart app é a nova aplicaclio para smartphones
do NOVO BANCO. Uma aplicagdio inteligente, com
muitas funcionalidades e novidades.

NB smart app do b

s funcionalidades:

simplificado,

Posico integrada

Consultas e operagdes do dia-a-dia ol
Cartdes de Crédito

Memoriza

Personaliza

i r 1 NB smart

a NB smart app e descubra tudo o que ela
azer por sl

70724 7365
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Anexo 14- Money Gramm
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O mundo na ponta dos seus dedos

arar h melne

Alguns agentes de receciio MoneyGram no mundo:

Bt Caoverd
CORREINSS OF CABO VERDE
angoin. Ueriein
9 BPC
\} q MpuesarbBank
Somécia Motshic

800812953

www.moneygram.pt

oncvos ceyCram roae

Deerstir unizoseta
Financai 32 Woreys:

Porqué usar a MoneyGram?

Confianca

Quando se trata de enviar dinheiro internaci
sabemos que tem  sua escolha virias opgt
Por isso, trabalhamos para garantir que o
através da MoneyGram sejam Seguros, a razac
escolhemos parceiros como o NOVO BANC

NC

proximida servico, para que sejamais

er dinheiro, Para saber onde se encontraa a
ANCO mais perto de siva a www.moneygram.pt

> terd que ir muito lon

tos de venda MoneyGram em
nunc uram um novo nivel de conven:
i e para asua familia

Rapidez
maMoneyGram & muito rapido enviar dink

A transacao o seu dinhe
tara disponi tino em apenas

10 minutos!”

Acessibilidade

Para rvico MoneyGram néio preci
¢ 180 de créditc

Para além disso, m
tarifas baixas

Sabia que agora no
NOVO BANCO ja pode
enviar e receber
dinheirocoma
MoneyGram?

@ MoneyGram.

QProximamos pessoas
Escolha a melhor opgéo ‘
Porg i cadaum =]
asmesmas, deper o .8 g de: ‘

- Pagamentos em diversas moedas**

- Di d ticular
Para enviar dinheiro
= e

comfoto.***

E 2. Informe de todos os detalhes da sua
transferéncia.

=/ 3. Recebaum nimerode referénciaeum recibo
= paraassinar.

% 4, Comunique 20 destinatério qual a quantia que

necessario para levantar o dinheiro.

Parareceber dinheiro
@ .0 iddinformé-loqualaq q.
2 Déonur feré:

seudocumento de ident ficacao.™**

o [ A o

esta disponivel para siantes de realizar o
pagamento.

*Sujekoane .

20D 3 Czon bi se C3 MO#08 18 HtL7A 00 Sagamarto
+4"Terd g adreserta idecnificasn, Bihwers de | enticads, Zanin de Ciinco o

icentficsta scense.
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Anexo 15- SEPA
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A SEPA no seu dia-a-dia

Para além de todas as operagdes que j pode efetuar hoje, a SEPA
permite ainda, por exemplo:

21
)1'0"1 01

0701011101 1010V
1 0018"‘! 010 1101010087
O >

101001 01010101010 57

* receber o ordenado na sua conta domiciliada em Portugal,

* pagar a

+ pagaraluz, 3gua ou ga:

nocaso detrabalhar no estrangeiro;

de uma (jornal ou
revista) através de um débito direto SEPA, indicande a sua
contadomiciliada em Portugal;

i através
de um débito direto SEPA, indicando a sua conta
domiciliada em Portugal.

Exemplo de cddigos bancdrios

para a contas

em Portugal:
I1BAN: PT50 0123 1234 12345678901 34
|
Inciul c6go o pa NiB

BIC: ABCD PT PL XXX

O NIB é composto por 21 digitos, sendo os 4 primeiros o codigo do
banco, seguidos do codigo do balcio ou agéncia (4 digitos), do

O IBAN permite identificar e validar, no espaco SEPA, a conta

bancdria do beneficiario. O IBAN é composto, no maximo, por 34

carateres. Os primeiros dois representam o pais de domiciliagio da

conta (PT-Portugal, ES-Espanha, DE-Alemanha, etc.). O terceiro

e quarto carateres sdo de controlo ("50%, no caso portugués).
g ca gal, a0 NIB.

0 BIC & composto por 8 ou 11 caracteres. As 4 primeiras posigbes
ndicam o c6digo do banco. A quinta e a sexta indicam o codigo do
oals e a sétima e a oitava o local do pals. As posicies 9 a 11 padem
indicar a agéncia do b: . i 8 bes 53 i .

Banco de Portugal
www.bportugal.pt
Banco Central Europeu
‘www.ecb.int

~ Area Unica de Pagamentos em Euros

Banco de Portugal

EUROSISTEMA

que mu

A partir da sua conta bancéria, pode ordenar ou receber
pagamentos em euros, com as mesmas condigdes, no
espaco SEPA - 28 Estados-Membros da Unido Europeia e
Islandia, Li Ménaco, N S

SEPA significa Single Euro Payments Area ou, em portugués, Area
Unica de Pagamentos em Euros.

Com a Area Unica de Pagamentos em Euros desaparece  diferena
entre pagamentos nacionais e transnacionals, No espaco SEPA,
consumidores, empresas e Adminlstragdo Piblica, podem ordenar e
receber pagamentos em euros através de uma (nica conta bancaria,
tendo por’ i di

* Desenvolver solugbes inovadoras no ambito dos instrumentos de

oudainterneteafaturagio eletrénica.
* Eliminar barreiras técnicas, legais e de mercado, na execugio dos
pagamentostransnacionais.

Quais sdo os instrumentos de pagamento SEPA?
* Transferénciasa crédito
* Débitosdiretos

O Regulamento (UF) n.® 260/2012, co Parlamente Europeu e do
Conselho, que entrou em vigor em 31 de margo de 2012, estabeleceu

J dem efetuar quisitos técnicos e de p dito e
transnacionals atraveés de transferéncias s crédito, débitos diretos e 05 débitos diretos efetuados em euros & impds 1 de fevereiro de 2014
cartdes, de forma t3o simples e eficaz data-limite paraaimp s

nacionais.

Porquéa SEPA?

Desde a introducdo das notas e moedas de euro, em 1 de janeiro de
002,

uma tinica moeda em qualquer um dos paises da drea do euro, coma
mesma facilidade com que o faziam no seu pals com a respetiva
moeda naclonal. Contudo, 2 construgio da Unidio Econdmics e
Monetiria (e a introdugdo do euro come moeda Unica) s estara
verdadeiramente concluida coma SEPA.

As Iniclativas comunitarizs para a criagdo da SEPA mereceram, desde
olnicio,

entral Europeu,

daUE e d it

através do Conselho Europeu para os Pagamentos (European
Payments Council).

Quais as vantagens da SEPA?

ASEPA permite:

* Utilizar uma Gnica conta bancérla para pagamentos em euros
dentrodo espago SEPA;

Estabelecer regras e padres comuns, melhorando a eficiéncia na
execucio de e a
concorréncia entre prestadores de servicos de pagamento, com
reflexo positivo no prego desses servigos.

* Dar maior prote3o aos de servigos de

A partir de 1 de fevereiro de 2014, todos os pagamentos efetuados
através de transferéncias a crédito e de débitos diretos tém de
obedecer aos requisitos técnicos SEPA. Assim, as transferéncias a
crédito e os débitos diretos nacionals terio de migrar para os
respetivos modelos SEPA, permitindo a criagio de um mercado

O que fazer

-l S am G T W
—IIEES TSI e
— ™R e INSE e B

Transferéncias a crédito
Dever indicar o IBAN d
crédito SEPA.

para realizar

Débitos diretos

Mantém-se validas as autorizagbes de débito em conta emitidas
antes da entradz em vigor do Decreto-Lel n.? 317/2009, de 30 de
outubre.

O cliente pode limitar as suas cobrangas por débitos diretos a um

{protecdo consagradz no Decreto-Lei n.2 317/2009, de 30 de
outubro);

montante, ou lista de credores
autorizados.

O cliente val passar a usar as transferéncias a crédito e os
débitos diretos SEPA, Identificando as contas bancirias com o
IBAN, emvezdo atual NIB.

Codigos bancérios

As contas bancarias passam a ser Identificadas através do codigo
Internacional IBAN (international Bank Account Number), em vez do
atual NIB (Némero 62 Identificado Bancaria). Em Portugal, o IBAN é,
na prética, composto pelo prefixo “PT50” seguido do NIB ver exemplo
noverso).

Em alguns casos, poderd ser salicitado o BIC (Business Identifier Code)

Ambos 0s codigos sdo facultados pelos bancos através de extratas
bancdrios, portais, caixas automaticos, etc.
£ conveniente habituar-se a utilizar o IBAN e o BIC, se necesséria). Se

ainda iy olicit b
Prazos

i de 2012, d ]
acrédito € de um dia atil.
Custos

Caca interveniente numa operacdo de pagamento (ordenante &

As comissBes cobradas pelo seu banco relativamente a pagamentos
transnacionals tem de ser iguais as que o mesmo banco cobra por
operagBes nacionais equivalentes.

Maior seguranga

O cliente bancdrio pode solicitar a retificagdo de operagdes
3 i 13meses.
O cliente banciric tem 8 semanas para solicitar a0 seu banco 3
devolugio dos débitos efetuados sempre que, existinde uma
auterizacdo, a importincia debitada ultrapassar o que poderia

perar. O 05

0 cliente pode dar instrugdes ao seu prestacor de servigos de
débitos divetosa um
determinade montante ou pericdicidade. O cliente pode também
estabelecer listas, com os credares autorizados a efetuar cobrangas
por. Arios [ it

], oucomos
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Anexo 16- Deposito direto
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NOVO
BANCO

ENTREGA PARA DEPOSITO SUJEITA A CONFERENCIA

ATENCAQ: 56 w0 admite moeda e documentos em euros.

Importancia

Importancia e satense

| Depésitodiret
| Depésitocof

Nome
Morada
| C Postal
wFO 5751528
UES E O
Nimero Entidade Sacada Balcio/Localidade Importancia

MOV BANCD, $.4_ o i s st

* Sao permitidas entregas de numerario até ao valor de 4.999,99 euros.

COPIA PARA O CLIENTE

Deposito
Deposito

Canais Diretos NOVO BANCO

NBdireto*

707 24 7 365

NBapp*

m.novabanco.pt
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Anexo 17- Correio Interno e Externo
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AR
B

HEE

ATﬁ‘i

;

N
-
|

BANCO ESPIRITO SANTO
BES
667
S. MATEUS - Viseu
Contém: CHEQUES PRE-DATADOS

Para: SIBS PROCESSOS
AREA DE PRE-DATADOS
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Anexo 18- Saco de Moedas
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Anexo 19 - 10 Mandamentos do Novo Banco
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