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Plano de Estagio

O objetivo do estagio curricular é complementar os conhecimentos adquiridos ao
longo do percurso académico, com competéncias a nivel profissional, atraves da
aproximacdo a vida ativa. Para tal, é obrigatoria a realizacdo de um estagio curricular

que se encontra estipulado no plano de disciplinas da licenciatura.

A realizacao do estagio implica o seguimento das normas da instituicdo que cede
0 estagio. Assim, é esta quem define aquele que ird ser o plano a seguir pelo aluno
durante o periodo de avaliacdo na empresa ou local de estagio. Para os estagios
realizados no Banco Espirito Santo, o Departamento de Recursos Humanos de Lisboa
do BES define em termos gerais 0s objetivos a alcancar e a desenvolver por parte dos
alunos. Porém, foram definidos pontos especificos pela direcdo regional de Guimarées

aquando do inicio do estagio, contendo os seguintes pontos:

» Apresentacio da Instituicdo, normas de conduta e atendimento do cliente;

» Conhecimento do balcdo, bem como dos codigos necessarios para 0
desenvolvimento da prética diaria;

» Apresentacdo e leitura das especificidades dos produtos de particulares de
retalho;

» Desenvolvimento de praticas diarias como elaboracdo de correio, apoio na
abertura de contas, apoio aos clientes na realizacdo de depdsitos, entre outras;

» Acompanhamento e esclarecimento do cliente;

» Conhecimento e acompanhamento de todos os postos de servigco e trabalho
existentes no balcéo;

» Criacdo de relacionamento entre balcGes e departamentos;

» Desenvolvimento da capacidade de resolugdo de questdes de forma eficaz e

eficiente.
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Resumo

De acordo com o programa curricular do curso de Gestdo da Escola Superior de
Tecnologia e Gestdo do Instituto Politécnico da Guarda, os alunos tém de realizar um
estagio curricular ao qual esta associada a elaboracdo de um relatério. Este é o fruto do
meu estagio efetuado no Banco Espirito Santo, no balcdo de Guimardes Sul, decorrido
entre 16 de Agosto e 11 de Novembro de 2011.

O presente relatorio tem por finalidade dar a conhecer a instituicdo bancaria, o local e as

atividades desenvolvidas no decurso do estagio que serdo descritas a seguir.

Em suma, o estagio realizado no Banco Espirito Santo em Guimardes serviu para o
enriquecimento escolar e profissional, uma vez que foram desenvolvidas varias tarefas.
Foi igualmente importante na aproximacdo ao mundo do trabalho, fornecendo

ferramentas basicas e indispensaveis para a vida profissional.
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Glossario de Siglas

BES — Banco Espirito Santo

BESCL — Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa
CNCA - Craisse Nationale du Crédit Agricole
BIC — Banco Internacional de Crédito

GBES - Grupo Banco Espirito Santo

TANB — Taxa Anual Nominal Bruta

ATM — Automated Teller Machine

POS — Point of Service

TPA — Terminal de Pagamento Automatico
WWF — World Wildlife Fund

CP — Comboios de Portugal

CTT — Correio de Portugal

SMS — Short Message Service

DEO - Departamento Executivo de Operacdes
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Introducao

O presente relatério tem por finalidade apresentar os conhecimentos adquiridos e
o trabalho desenvolvido ao longo de trés meses de estagio curricular. A oportunidade de
realizagdo do estagio surgiu ap6s uma entrevista com o Diretor Regional de Guimaraes
do BES, Dr. Guilherme Lima. Apds uma abordagem inicial, foram esclarecidos pontos
fundamentais quanto a imagem que deve ser transmitida, a forma de abordagem que
implica determinados valores, e sobretudo a postura de um colaborador do Banco
Espirito Santo. O diretor aproveitou ainda para dar conselhos quanto ao estagio,

nomeadamente o que deveria fazer e sobre o0 que me deveria debrucar.

Desta forma, o presente relatério divide-se em trés capitulos, sendo o primeiro
de apresentacdo do grupo Banco Espirito Santo. Num segundo capitulo s&o
apresentados os produtos e servigcos oferecidos pelo banco aos seus clientes, € num
terceiro o local onde foi realizado o estagio, assim como as atividades desenvolvidas no

decorrer do mesmo.

Numa fase final é apresentada uma conclusdo que inclui uma reflexdo acerca do

estagio realizado.
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Capitulo I

— Apresentacao

do Banco

Espirito Santo
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1. Apresentacio da Instituicao Bancaria

José Maria do Espirito Santo e Silva foi o criador do Banco Espirito Santo
(BES), através de varias operacOes financeiras realizadas em 1869, naquela que era a
sua “Caza de Cambio” em Lisboa. Desde o inicio se destacou como s6cio maioritario, e
em 1884 consegue aumentar as suas casas bancarias. No entanto, em 1916 falece,
obrigando a firma a desmembrar-se para dar lugar a “Casa Bancaria Espirito Santo Silva

& Companhia”, gerida pelo seu filho José Ribeiro Espirito Santo e Silva.

A 9 de Abril de 1920, José Ribeiro Silva transforma esta casa bancéaria em banco
— Banco Espirito Santo (BES) — e inaugura uma agéncia em Torres Vedras. Desta forma
d& inicio a sua estratégia de expansdo no mercado nacional, cujo objetivo era “Levar
cada vez mais perto dos clientes os servi¢os bancdrios”. Na mesma década, assistiu-se
a faléncia de alguns bancos devido as contragdes econdémica, politica e social do pais.
Contudo, € nesta fase que o BES fortalece a sua posi¢do na banca nacional, integrando-

se no grupo das cinco maiores instituicdes bancéarias privadas.

Entretanto, Ricardo Ribeiro Espirito Santo e Silva, filho de José Maria do
Espirito Santo e Silva, foi eleito Presidente do Conselho de Administragdo. Assim,
decide implementar um novo modelo de gestdo, em 1932, desencadeando uma fase de
consolidacdo e expansdo da empresa, que a tornou lider da banca privada nacional
passados quatro anos. Porém, a familia Espirito Santo ndo ficou por aqui. Em 1935
decide criar a companhia de seguros Tranquilidade, sendo também ela presidida pelo

gestor do banco, Jose Ribeiro do Espirito Santo e Silva.

Em 1937, o BES funde-se com o Banco Comercial de Lisboa, criado em 1875,
dando origem ao Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa (BESCL). Mas a 2 de
Fevereiro de 1955 Ricardo Ribeiro Espirito Santo e Silva falece, sendo entdo substituido
pelo irmdo Manuel Ribeiro Espirito Santo e Silva. Dez anos mais tarde, comegcam a ser
disponibilizados os primeiros créditos individuais, ja realizados no estrangeiro e
adotados pela concorréncia no mercado nacional. O BES, em 1967, lanca os Cheques de
Viagem, por forma a aumentar e diversificar a sua oferta relativamente aos produtos e

captar clientes.
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A partir do dia 14 de Marco de 1975, com a aprovacao do Decreto-Lei n° 132-A,
as instituicbes de crédito com sede no territorio portugués passam a ser nacionalizadas.
Tal facto obrigou a familia Espirito Santo a procurar fora do territério nacional novas
oportunidades para desenvolver as atividades econémicas. Assim sendo, reorganizou 0s
seus interesses financeiros e decidiu apostar no Brasil, Suica, Franca e Estados Unidos
da América. Como consequéncia da sua internacionalizacdo, o Grupo Espirito Santo em
parceria com a Craisse Nationale du Crédit Agricole (CNCA) volta a Portugal em 1986
para criar a sua atividade bancéria privada. Para tal contou ainda com o apoio de um

ndcleo de acionistas portugueses fundando o Banco Internacional de Crédito (BIC).

Com o decorrer dos anos, o BESCL ficou marcado em 1991 pela sua
reprivatizacdo, que fez com que este garantisse 0 seu crescimento sustentado, passando
de Banco Universal para Grupo Financeiro Global, ou seja, Grupo Banco Espirito Santo
(GBES). Ficou também marcado em 1999 pela mudanca da designacdo da sociedade,
passando a ser denominado por Banco Espirito Santo, SA.

2. Grupo Banco Espirito Santo

O Banco Espirito Santo € um banco privado com atividade bancaria situada
sobretudo em Portugal, cuja sede se situa em Lisboa. Em termos mundiais o BES
ocupava 0 28° lugar num total de 100 no ano 2010, tornando-o, portanto, um dos
maiores bancos mundiais quanto a eficiéncia. Foi o Unico banco portugués a conquistar
uma posicéo entre os primeiros 30 lugares dos maiores bancos mundiais. Tal deveu-se a
existéncia da crise mundial que exigiu aos bancos uma contencdo das despesas por
forma a manter niveis adequados de eficiéncia, ou seja, era necessario gastar menos
para gerar mais receita. Assim, estando o BES na 28?2 posicdo fez com que este
apresentasse um racio de eficiéncia de 44,16%, de onde se conclui que por cada 100 €
de receita a instituicdo gasta cerca de 44€. Logo, quanto menor for a percentagem, mais
eficiente € a instituicdo financeira. Uma boa eficiéncia é um dos pontos fundamentais
para 0s bancos. Esta assume uma importancia ainda maior em tempos de crise. Em
circunstancias adversas, 0s bancos precisam de preservar a0 maximo a sua receita para a

canalizar para provis6es por forma a cobrir os valores malparados.
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A maior parte da sua atividade bancéria estd centrada em Portugal. Esta
carateriza-se por ser a segunda maior instituicdo financeira privada no mercado

nacional, com uma quota média de mercado de 20.7%.

2.1 Missao

O ponto fulcral para uma instituicdo bancéria é o cliente. A sua total satisfacdo
proporciona confianca e fiabilidade na instituicdo. Desta forma, 0 BES ndo é excecao e
0 seu objetivo maior é criar junto dos seus clientes, colaboradores e acionistas, um
elevado valor comparado com a concorréncia. Para isso, 0 grupo BES tem de assentar
uma estratégia de reforco constante e sustentada, para ser cada vez mais competitivo no
mercado, mas sem nunca descartar 0s interesses e o bem-estar dos clientes e
colaboradores. E, por isso, seu dever contribuir de forma cada vez mais aprofundada e

pro-ativa para o desenvolvimento social, cultural e ambiental do pais.

2.2 Valores
O grupo BES destaca-se por ser a empresa mais valiosa em Portugal. Contudo,
tal facto deve-se ao trabalho e empenho diario de todos os colaboradores, que seguem

os valores incutidos pela instituicdo bancaria.

Porém, o banco considera que a permanéncia, a solidez e a portugalidade séo 0s
seus maiores valores. Estes sdo rapidamente entendidos pelos clientes e contribui, por

iSs0, para um bom posicionamento no setor bancario e financeiro.

Todavia, é importante salientar que o BES s0 se tornou sélido e permanente no
territorio portugués, devido a confianca e credibilidade demonstrada pelos clientes,

colaboradores e acionistas. Por esse motivo, estes sdo a prioridade da instituicéo.

2.3 Presenca Nos Mercados Nacional e Internacional
A presenca do BES no mercado internacional é cada vez maior, estando

atualmente situado em 4 continentes, mais precisamente 23 paises, através de escritorios

Relatorio de Estagio Curricular - Bruna Baptista

BANCO 5
5 ESPIRITO SANTO



Instituto Politécnico da Guarda
Escola Superior de Tecnologia e Gestao

de representacdo e de remessas, subsidiaria ou associadas, sucursais ou participagdes

financeiras.

A internacionalizacdo do BES tornou-se num dos aspetos essenciais para o
crescimento e fortalecimento da posicdo de mercado, que o tornou num banco de
referéncia. Tal estratégia permite-lhe ndo so apoiar as empresas portuguesas situadas no
territério internacional, assim como apoiar as comunidades portuguesas la fora que

possuam compatibilidades com o nosso pais como sendo a Espanha, Angola e Brasil.

2.4 A Marca
Na sua historia, o0 BES conta com mais de 140 anos, sendo o banco privado
portugués mais antigo. Mas, foi a sua persisténcia e seriedade junto dos clientes que o
tornou numa imagem de confianca e credibilidade. Precisamente por isso, esta

instituicdo € uma marca familiar junto dos portugueses e estrangeiros.

Para acompanhar a sua evolucdo ao longo de histéria, o BES criou um logétipo

como imagem identificativa que também ele evoluiu conforme o decorrer do tempo.

1864 ate 1884 1897 ate 1911 1911 ate 1915 1916 ate 1920 1920 ate 1931

ML
-‘{:mm%‘{‘; 77 Banca Ny
Ja % ‘; ? F3oteno 1)\
A A 7S ANTO
<

\ /v, S
R &w SANTO

1932 ate 1937 1937 ate 1964 1965 ate 1990 1990 ateé 2005 2006 ate hoje

Figura 1: Log6tipo BES (evolucéo)

Fonte: Site www.bes.pt
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Atualmente, o banco esta focado no futuro, tendo uma vontade de cada vez mais
fazer melhor para chegar mais longe. Mas, a cor do log6tipo é também muito
importante, e 0 BES € o Unico banco que usa a cor verde que simboliza rigor, verdade,
solidez, transparéncia e valor. Assim, o verde torna a imagem do banco fresca e viva, 0
que lhe concede transparéncia, equilibrio, intensidade e abrangéncia. A sua cor, 0 BES
chama-lhe de Verde Futuro.

Contudo, ndo menos importante, antes pelo contrario, é também a publicidade. O
facto de mostrar constantemente a sua imagem e marca em campanhas publicitarias faz
com que seja visto como um banco sempre preocupado com o dia-a-dia. O BES
demonstra estar sempre a par das alteragdes nos mercados econdémicos, e por isso
apresenta em acdes publicitarias os seus produtos. Distingue-se ainda por ser
patrocinador de eventos desportivos com grande impacto no publico, como o Estoril
Open, e por patrocinar também aquele que é considerado o melhor jogador portugués
atual, Cristiano Ronaldo, e ainda a Selecdo Nacional. Apresenta, portanto, uma
estratégia de marketing bastante vasta, que chega a todos 0s portugueses.

Relatorio de Estagio Curricular - Bruna Baptista
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Capitulo II-

Produtos e Servicos
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1. Produtos e Servicos

Os produtos financeiros oferecidos pelo Banco Espirito Santo aos seus clientes
sdo variados e vastos, diferenciando-se entre si de acordo com as importancias
monetérias necessarias para os adquirir. Assim, o BES oferece diferentes tipos de
contas, cujas carateristicas se pretende que sejam adequadas ao dia a dia e as
necessidades financeiras dos clientes.

1.1 Contas a Ordem
Uma conta a ordem é um tipo de conta em que, tal como o nome indica, o
dinheiro que aqui se encontra esta sempre disponivel, ou seja, a ordem. No entanto, a
variedade e distin¢do dos clientes ¢ tal que o BES oferece diferentes tipos de contas a

ordem como sendo:

/% Conta BES 100%

A conta BES 100% distingue-se pelo facto de ser possivel obter isencdo das
despesas de manutencgdo, usufruindo dos servigos no dia-a-dia. Para isso, 0s clientes tém
de domiciliar o ordenado ou pensdo no minimo 500€, e ainda realizar compras com o
cartdo no valor minimo de 50€.

Esta conta tem associados dois cartdes de credito BES Verde, e dois cartdes
BES Duo, cujas anuidades sdo oferecidas. Nos casos em que os clientes pretendam um
cartdo BES Gold, o banco oferece a primeira anuidade, e nos anos seguintes gozam de
um desconto.

Contudo, esta conta proporciona ainda a possibilidade de criar uma
poupanca que ird render juros, encontrando-se sempre disponivel o montante para
utilizacdo. A data e o valor para colocar na poupanca mensalmente sdo definidos pelo
cliente, apesar da movimentacdo deste ser automatica. Porém, tal ndo impossibilita o
cliente de efetuar mais movimentacdes de poupanca ao longo do més, através do cartdo,
do BESnet ou do BESdirecto.

No entanto, a conta BES 100% ¢ subdividida em cinco contas que estdo ao
dispor dos clientes, de acordo com o que as suas necessidades:

» Conta BES 100% Gold;
» Conta BES 100% 55+;
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» Conta BES 100% Gold RE;
» Conta BES 100% Boas Vindas;
» Conta BES 100% Parceiro+.

/% Conta BES n°1

A abertura de uma conta BES n°l implica um valor minimo de 250€, e
carateriza-se por ser uma conta a ordem com dep6sitos de poupanca associados. Esta
conta proporciona vantagens como descontos vitalicios até 10% em seguros casa,
automodvel ou de satde. Aquando da abertura da conta, os clientes recebem um cartéo de
salde n°1 que lhes confere descontos e vantagens através da rede Advance Care.
Contudo, as vantagens financeiras sdo varias, envolvendo a atribuicdo gratuita aos
clientes de dois cartdes de credito BES Gold, dois cartdes de débito BES e um livro de
cheques. Os clientes BES n°1 podem também usufruir dos servicos dos canais diretos e

ainda de um servico de viagens para clientes BES 360°.

/7 Conta BES 18.31 - Anexo |

A conta BES 18.31 tem uma despesa mensal de 1,75€ que pode tornar-se
gratuita. Para tal, apenas é necessario aceder a conta via internet pelo menos uma vez
por més, e efetuar compras de S0€ no minimo com o cartdo. O cliente tem ainda direito
a dois cartdes de debito BES Duo gratuitos, e caso pretenda, tém também direito a dois
cartdes de crédito BES WWF. Este tipo de conta possui uma poupancga associada com
entregas programadas com valor minimo de 10€. Além disso, existem outras vantagens
como por exemplo a possibilidade de ter dois cartdes Pocket BES para realizar compras
na internet, e 0 acesso aos canais diretos do BES.

Todavia, a conta BES 18.31 destaca-se pelo facto de estar direcionada para
0 meio ambiente, cuja finalidade € a diminuicdo das emissdes de CO,. Através da
pegada carbonica, o BES, juntamente com a consultora de gestdo de carbono
e)emission, quantificou as emissdes de CO, relacionadas com a conta 18.31, como por
exemplo o simples uso de um computador. O processo é efetuado de acordo com o0 PAS
2050, que estabelece o método de avaliacdo de emissdo de gases de efeito de estufa, no

decorrer do ciclo de vida de um produto ou servico.
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/% Conta BES Jovem

O Banco Espirito Santo esté direcionado para todo o tipo de clientes, ndo
sendo 0s jovens excecdo. Precisamente a pensar nos jovens menores, 0 BES criou a
conta BES Jovem destinada a clientes com idades entre os 13 e 0s 17 anos, com um
valor minimo de abertura de 50€. Esta conta, ndo possui despesas de manutencdo e da a
hipo6tese de escolha de um entre dois cartdes Pocket: cartdo de débito para pagamentos,
levantamentos e carregamentos com limite diario, ou cartdo pré-pago para realizar
pagamentos, levantamentos e carregamentos com seguranca, ambos com anuidade
gratuita.

A conta BES Jovem permite 0 acesso aos canais diretos que facilitam as
movimentacOes do dia-a-dia. Além de tudo isto, estd ligada a uma poupanca definida
pelo cliente que pode ser a curto prazo renovavel, ou uma poupanca vida que inclui um

Seguro e cujo prazo é superior a oito anos.

/¥ Conta BES Movimento Jdnior
O BES pensou em toda a familia e criou contas para todas as idades e perfis,
ndo excetuando 0s mais novos. A pensar nas criancas até aos 12 anos, o banco criou a
conta Movimento Janior que também néo tem despesas de gestdo. Aquando da abertura
da conta, ¢é oferecido como brinde ao cliente um porquinho mealheiro, tendo como valor
minimo 40€. Esta conta esta associada a uma poupanca, sendo possivel escolher uma
das duas opcdes de poupanca: conta poupangca programada janior, ou nova conta

rendimento CR junior.

/7 Conta BES UP

A conta BES UP foi criada para pessoas com idades compreendidas entre 0s
18 e os 30 anos, que sejam estudantes de ensino superior. Para abrir a conta BES UP
apenas sdo necessarios 25€ como montante minimo e ndo possui despesas de
manutencdo. Os clientes com este tipo de conta usufruem de dois cartBes de débito, o
BES UP que se destina a alunos cuja instituicdo de ensino possua protocolo com o BES
e que consequentemente permita a emissao destes cartdes, ou ainda 0 BES Duo. Ambos
tém anuidade gratuita.

Porém, esta conta possui outras vantagens relativas a viagens,

telecomunicacdes e campanhas publicitarias. Além do acesso aos canais diretos do BES

Relatorio de Estagio Curricular - Bruna Baptista

| BANCO 11
o7 ESPIRITO SANTO



Instituto Politécnico da Guarda
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo

e extrato digital, ha também a possibilidade de adquirir um cartdo BES Verde com
oferta da primeira anuidade.

1.2 Contas Poupanca e Depdsitos a Prazo

Uma conta poupanca ou depdsito a prazo caraterizam-se pelo facto de serem
depositos que concedem o crescimento do capital através do rendimento de juros. A
conta poupanga € precisamente uma conta onde se acumulam montantes por forma a
criar uma poupanca que ira render juros, mas que se encontra sempre disponivel para o
cliente a movimentar. Em contrapartida, um depoésito a prazo de numerario implica a
sua imobilizacdo durante o periodo estabelecido, sendo reembolsado no final do prazo.
No entanto, quando devidamente estabelecido, a instituicdo permite a mobilizacdo
antecipada dos fundos.

@ Conta Poupanca Dez

Tal como o préprio nome sugere, a conta poupanca dez permite efetuar uma
poupanca minima de 10€ por més até ao limite de 2.000€, podendo ainda realizar
reforcos dentro deste intervalo de valores. E, portanto, uma entrega programada, uma
vez que no ato da realizacdo desta poupanca, o cliente estabelece 0 montante e o dia
para a efetuar.

A conta poupanca dez € um deposito a prazo que implica a defini¢do do prazo. O
BES oferece a possibilidade de realizar esta poupanca durante 1, 3, 5 ou 10 anos, com a
TANB de 3% e uma bonificacdo de 0,25% apds o primeiro ano. Contudo, sdo também
permitidas mobilidades antecipadas que penalizam o rendimento total dos juros ainda

ndo vencidos, assim como a bonificacao.

& Nova Conta Rendimento CR

A conta rendimento CR é um dep0sito a prazo com um periodo de 3 anos, cujo
montante minimo sdo 1.000€ e as taxas de juros sdo crescentes, sendo o pagamento dos
juros realizado semestralmente. No entanto, também nesta conta sdo permitidas
mobiliza¢bes antecipadas, mas quando efetuadas fora da data de vencimento de juros

penalizam o pagamento dos mesmaos.
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@ Conta Poupanca Janior - Anexo 11

A poupanca junior destina-se a criangas com idade até aos 12 anos. Para realizar

a abertura ou refor¢co desta conta é necessario um montante minimo de 100€. Estéo

disponiveis duas solucGes de poupanga que se diferenciam pela opcdo de poupar todos

0S meses ou apenas uma vez, que séo:

> Nova Conta Rendimento CR Junior — a escolha desta modalidade de

poupancga carateriza-se por ter apenas uma entrega minima de 1.000€,
com um periodo de 3 anos para o crescimento do capital. O pagamento
dos juros € efetuado semestralmente com uma TANB média de 4,25%
(TANB 1° ano: 3,25%; TANB 2°no: 3,75%; TANB 3°no: 5,75%).
Sdo permitidas mobilidades de capital, ainda que sofram de
penalizacdo de juros nos casos em que sejam efetuadas fora das datas

de pagamento.

Conta Poupanca Programada Junior — a poupanca programada
junior funciona do mesmo modo que a conta poupanca dez, ou seja, 0
cliente define o prazo para a realizagcdo da poupanca, podendo escolher
entre 1, 3, 5 ou 10 anos. As entregas mensais ou pontuais efetuam-se a
partir de 10€ até ao limite de 2.000€, com uma TANB de 3% e uma
bonificacédo de 0,25% que acumula a partir do 2° ano, fazendo a TANB
crescer anualmente. O pagamento dos juros é realizado no final de cada
ano e acumula ao numerario ja existente. Esta poupanca junior conta
ainda com a possibilidade de alterar ou cancelar a qualquer momento

as entregas programadas.

@ Conta Poupanca BES Jovem

A subscrigdo da poupanga jovem implica um montante ndo inferior a 25€, cuja

taxa é a Euribor ao més. Esta poupanca permite reforgos desde 5€ sempre que o cliente

0 queira fazer. Assim, o pagamento dos juros € mensal, ndo existindo capitalizacéo.
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@ Conta Poupanca BES 18.31
A poupanca BES 18.31 destaca-se por ndo implicar aos clientes qualquer
montante para a sua abertura. Porém, funciona como a conta poupanga dez, uma vez
que permite efetuar entregas mensais ou reforgos entre os 10€ e os 325€, assim como
definir uma data para tais entregas programadas. Esta poupanca tem um prazo de 4 anos
com uma TANB de 3%, podendo usufruir de uma bonificagdo anual de 0,25%
acumulavel até ao maximo de 0,75%, sendo o pagamento dos juros realizado

anualmente.

@ Conta Poupanca Habitacéo
A vontade de possuir uma casa ou de a melhorar é cada vez maior. Por isso, 0
BES coloca a disposicdo dos seus clientes uma poupanca destinada apenas a habitacao.
Esta tem um prazo de 1 ano renovavel, sendo o seu capital de 5S00€ no minimo, com
possibilidade de refor¢os desde 125€ e com uma TANB de 0,25%. No final do prazo ¢

efetuado o pagamento dos juros que capitalizam para o periodo seguinte.

@ Conta Poupanca Condominio
Uma poupanca condominio é precisamente uma conta para os moradores de um
determinado edificio ou local onde sdo partilhados sitios do mesmo. Assim, permite
uma gestdo comum e eficiente dos fundos reservados para realizar obras nos locais
comuns a todos. A poupanga ¢ realizada durante 1 ano com um valor minimo de 500€,
com possibilidade de efetuar refor¢os desde 120€. Os juros sao pagos no final do prazo,

com capitalizacdo, e uma TANB de 0,30%.

@ Conta Poupanca Reformado
A poupanca reformado destina-se a pessoas ja aposentadas da vida ativa, cujo
prazo para a mesma é de 6 meses ou 1 ano. Para a subscricdo desta poupanca, 0O
montante minimo ¢ de 250€. A TANB ¢ 3% para o prazo de 6 meses e 3,5% para 1 ano,
sendo o pagamento dos juros semestral com capitalizacdo. Esta poupanca admite
refor¢os a partir de 50€, beneficiando os clientes duma isen¢do de imposto sobre o

rendimento nos casos em que o saldo seja inferior a 10.500€.
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Contudo, o BES apresenta mais duas solucdes de poupanca que podem ser

associadas a qualquer tipo de conta ou pessoa:

8 Micro Poupanc¢a “Grdozinho a grdozinho” - Anexo Il
A micro poupanga concede aos clientes a oportunidade de criar uma poupanca
através do arredondamento dos valores pagos com a conta a ordem. O montante
arredondado fica ao critério do cliente, podendo escolher entre multiplo de 1, 2, 5 ou
10€, que ira para uma conta poupanga escolhida também pelo mesmo. A micro
poupanca permite ainda alterar ou cancelar a qualquer momento a solugdo de poupanga
escolhida.

5} Poupanca por Impulso

A poupanga por impulso distingue-se por permitir ao cliente poupar no ato
imediato, ou seja, sempre que o cliente decidir que quer fazer uma poupanga, pode fazé-
lo imediatamente. Para isso, é necessario que tenha um telemovel iPhone ou o sistema
operativo Android, com acesso a internet e aos canais diretos do BES, e que tenha
descarregado a aplicagdo “POUPE”, onde define o valor que pretende poupar. Sempre
que o quiser fazer, basta clicar no botdo da aplicacdo e 0 montante ird de uma conta a
ordem escolhida pelo cliente para a conta criada de poupanca por impulso. Esta
poupanca tem uma TANB de 3%, com um prazo de 1 ano e renovavel automaticamente.
Os juros sao capitalizados e pagos semestralmente. No entanto, caso haja mobilidade do
capital, o pagamento dos juros sera penalizado. A poupanca por impulso concede ainda
uma carateristica diferenciadora das restantes poupancas, pois ndo possui montante

minimo.

1.3 Cartoes Bancarios
Os cartBes bancarios sdo um meio de pagamento dos bens ou servigos
adquiridos, sendo disponibilizados e emitidos pela entidade bancaria de cada cliente. A
sua utilizacdo depende de uma rede de telecomunicac@es, que acede a conta do cliente
anexada ao cartdo que este utiliza. Contudo, os cartBes bancarios ddo uma elevada lista

de tarefas possiveis de realizar aos clientes como sendo pagamentos, levantamentos de
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numeréario ou cheques, transferéncias, consultas de movimentacéo de conta entre outras.
Desta forma, o BES enquanto instituicdo bancaria tem ao dispor dos clientes diferentes
tipos de cartfes que passam a ser explicados.

Z, Cartdes Pré-Pagos

Cartao Pocket BES (Figura 2) — carateriza-se por estar mais

virado para 0s jovens, uma vez que é utilizado um método de
POCKET
BES

-~ carregamentos. Assim, o cartdo opera como se de um telemével

pagamento seguro e comodo que funciona através de

se tratasse, tendo de ser carregado sempre que o seu saldo esta a terminar ou chega
mesmo ao final. Permite a sua utilizacdo tanto no territorio nacional como internacional,
desde que esteja ligado a rede visa, e pode ser adquirido por qualquer cliente quando
solicitado num balcdo BES. Este cartdo pode ser usado numa ATM ou na internet.
Permite a realizacdo de tarefas como levantamentos, pagamentos e compras na internet.
Existe ainda uma linha de apoio nacional e internacional, além de vantagens

direcionadas para alguns clientes no caso de pretenderem o cartdo pocket BES.

SE’-EC" A okl Cartdo Selegdo Nacional (Figura 3) — O BES estabeleceu
ngT %%
¥ uma parceria com a Federacdo Portuguesa de Futebol, através

.......
vvvvv

da qual foi criado o cartdo selecdo nacional, que pode ser
adquirido pelos portugueses com ou sem conta no BES. E ainda caraterizado por
permitir utilizd-lo numa das duas vertentes, pré-pago ou créedito, sendo que quando o
cartdo é recebido esta sob a forma de pré-pago, tendo, portanto, de ser ativo. Caso o
cliente pretenda a vertente de cartdo de crédito tera de o modificar num balcéo. Este

cartdo destina-se apenas a pessoas maiores de 18 anos.
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@ Cartdes de Débito

= ‘ Cartdo BES Duo (Figura 4) — este cartdo esta associado a uma

ESPIaNTo
SANTO AW am_ conta de depdsito a ordem, podendo ser utilizado em Portugal
Q00 AR ”“% ou fora deste, em ATM’s, POS’s ou TPA’s. Pertence a gama de
e H‘)ﬁf»o«!“&w“’ﬂi cartdes do BES VISA ELECTRON, que faculta vantagens a
determinados clientes, como por exemplo anuidades gratuitas até dois cartbes para

contas BES 100%, 18.31 e BES 100% 55+.

@ Cartdes de Crédito

Cartdo BES Verde (Figura 5) — é um cartdo de crédito VISA,
que pode também ser um cartdo de débito quando o cliente assim

o pretender. Conta com uma vertente de compras especiais,

facilitando também o seu pagamento com uma taxa de juro

reduzida.

Cartdo BES Gold (Figura 6) — este cartdo pode ser utilizado

no territdrio nacional ou no estrangeiro, podendo em Portugal

associar uma vertente de debito. Tal como o cartdo verde,
também o cartdo BES Gold oferece a possibilidade dos clientes efetuarem compras
recorrendo ao servico compras especiais. Este cartdo destaca-se pelo facto de possuir
um Programa de Milhas Top miles criado em parceria com a TOP Atlantico. E um
programa que consiste em oferecer aos clientes 2 milhas por cada euro gasto em

compras a credito, com 2 milhas adicionais quando utilizam servicos da TOP Atlantico.

Cartao BES Branco (Figura 7) — o cartdo BES Branco pode ser
S

adquirido por clientes e ndo clientes do BES. Este cartdo possui

VISA  quatro limites de crédito que contém uma prestacdo minima
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definida e, por isso, ndo possui taxa de juro. O cartdo tem ainda um seguro de protecédo

ao mesmo que protege até ao valor limite do crédito.

Cartdo WWF (Figura 8) — tal como o cartdo branco, também

este cartdo pode ser adquirido por clientes com ou sem conta no

BES. E um cartio amigo do meio ambiente uma vez que combate

el = 5“ 0 aquecimento global e o desperdicio de agua. Desta forma, 0,5%

do valor das compras realizadas com ele revertem a favor da WWF, uma Organizacao
Global da Conservacdo. Conta ainda com a vertente de compras especiais e tem um

custo anual de 35€ que revertem totalmente para a organizacao.

: " ‘ Cartéo Digital @BES (Figura 9) — o cartdo @bes é exclusivo

besm__; para realizar compras na internet, por correio ou telefone, desde

, que efetuadas a comerciantes ligados a rede visa.

» 4151 7400 0000 86ee

1.4 Créditos
Atualmente, cada vez mais os individuos recorrem a creditos para obterem
dinheiro imediatamente, por variadas raz6es. No entanto, a disposicdo do montante por
uma instituicdo implica o pagamento de juros pelo empréstimo. Assim, 0 BES possui
trés vertentes de crédito disponiveis aos seus clientes, que se subdividem de acordo com

as necessidades e carateristicas que se encontram explicitas a seguir.

Crédito Individual

O crédito individual permite realizar projetos e alcancar objetivos, sempre que
os clientes ndo se encontrem numa fase possivel para tal investimento, mas que

apresentem possibilidades de pagar o empréstimo num prazo estipulado.

Este tipo de crédito destina-se a aquisicdo de bens ou servicos privados, sendo
depositado numa conta a ordem ou entregue 0 montante através de cheques

nominativos. Para o crédito individual, o BES permite quatro tipos diferentes:
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g Crédito Individual BES — para aceder ao crédito individual BES, os
clientes podem optar fazé-lo através de um dos balces BES ou no
BESdirecto, cujo crédito esta compreendido entre os 2.500€ e os 30.000€.
Os prazos para pagamento estendem-se desde os 6 meses aos 120 meses
(10 anos), com prestacdes fixas.

g Crédito Individual Flash — este crédito foi criado a pensar em
situacOes que surgem de repente e que ndo implicam valores téo elevados.
Também este crédito pode ser pedido num balcdo ou através do
BESdirecto. Assim, é possivel obter um crédito flash para montantes entre
os 500€ e os 5.000€, com uma taxa fixa de 16%, e prazos adequados as

carateristicas dos clientes que variam entre os 6 e 0os 60 meses (5 anos).

g Credito Individual Universitario — este tipo de crédito destina-se
apenas a estudantes, por forma a poderem alcancar 0s seus objetivos de
formacdo académica. O Crédito BESup permite ao aluno um crédito

compreendido entre 0s 1.000€ e 5.000€ anuais.

g SolugBes Auto — o crédito auto pretende dar a todos os clientes a
oportunidade de ter o seu préprio automovel. Também nesta vertente o
BES destaca trés linhas de crédito, podendo os clientes optar por um
Credito Auto BES, um Leasing ou ainda Renting. A modalidade escolhida
depende da necessidade do cliente e das suas possibilidades de pagamento,

assim como o valor do crédito depende da modalidade escolhida.

Credito Habitacdo

A aquisicdo de uma casa € um dos principais objetivos das pessoas hoje em dia.

No entanto, o pagamento da mensalidade torna-se um fardo cada vez maior. Para tal, o

BES apresenta trés solucbes diferentes aos clientes para um crédito a habitacao.
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g Crédito Habitacdo Regime Geral — este tipo de regime de crédito a
habitacdo &€ um empréstimo com o prazo mé&ximo de 40 anos, cujo
financiamento pode ir até 90% do montante da avaliacdo. A taxa de juro
praticada estd indexada a taxa fixa ou & Euribor de 3 ou 6 meses,
colocando restrigdes quanto a idade do mais velho dos requerentes, e ainda

obrigatoriedade de seguros.

g Crédito Habitacdo Jovem — o crédito a habitagdo para jovens
contém o prazo e financiamento iguais ao regime geral, ou seja, 0 prazo
pode ir até aos 40 anos e o financiamento até 90% do valor. A taxa de juro
também é indexada a taxa fixa ou a Euribor de 3 ou 6 meses. A diferenca
entre este crédito e o de regime geral é a idade maxima, pois o credito
habitacdo jovem so é permitido até aos 35 anos, e ainda a obrigacdo de
realizar seguros que se caraterizam por serem mais acessiveis para 0S

jovens.

g Creédito Habitacdo Senior — este crédito destina-se a pessoas com
mais idade, tendo como limite os 80 anos e um prazo para empréstimo de
30 anos. A taxa de juro indexada é também a taxa fixa ou a Euribor a 3 ou

6 meses. O financiamento maximo é de 90% do valor de aquisicéo.

g Crédito Habitacdo Transferéncia — esta modalidade de crédito
facilita aos seus clientes a transferéncia do seu crédito habitacdo para o
BES, suportando todas as despesas associados a esta acdo. Porém, a
transferéncia s6 € possivel se o valor a escriturar for igual ou superior a

50.000€, como um prazo minimo de 10 anos.
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Microcrédito BES

Para distinguir e apoiar os empreendedores, o BES oferece uma linha de crédito
destinada a clientes que pretendam criar o seu préprio negécio. Assim, todos os clientes
cujo objetivo seja a criacdo duma atividade econdmica, que se transforme no seu
préprio emprego, o BES da-lhes a oportunidade de obterem um microcrédito
incentivador para o empreendedor.

O microcrédito destina-se, por isso, a pessoas desempregadas, novos residentes,
empregados por conta de outrem que pretendam langar-se no mercado, entre outros.
Desta forma, o BES ajuda na inclusdo social e na criagdo de empregos.

Porém, este pressupde um plano de negdcio que € delineado por ambas as partes
(empresa e banco). Para aprovacdo do microcrédito € necessario efetuar uma avaliagdo
ao projeto a desenvolver, que serd aprovado ou rejeitado pelo BES Central Balcéo
Microcrédito.

1.5 Seguros
O BES apresenta varios tipos de seguros para uma maior comodidade e
facilidade para o dia-a-dia. Desta forma, € permitido aos clientes que assegurem oS seus

bens e que garantam os servigos que mais Ihes convém, passando a apresenta-los.

G
& Seguro BES Auto — Anexo IV: este é 0 seguro que cobre o automével,

nomeadamente 0s riscos associados a este e aos seus ocupantes, sendo renovado
automaticamente. O seguro automovel do BES destaca-se no mercado pelo

preco competitivo, simplicidade e facilidade no pagamento.

&
& Seguro BES Casa — Anexo V: o0 seguro casa do BES é um seguro

multirrisco, cobrindo, portanto, os riscos do edificio, recheio, responsabilidade
civil do agregado familiar e ainda acidentes pessoais. Este € um seguro anual

sendo, por isso, renovavel automaticamente.
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&
& Seguro BES Salde: o seguro de salde estd associado & AdvanceCare e

subdivide-se em cinco tipos de seguro (Essencial; Simples; Simples+; Maxi;
Top), dependendo do perfil dos clientes que se distinguem pelas suas
necessidades e carateristicas. Este seguro permite aos utentes o0 acesso aos
melhores médicos e hospitais dentro e fora do pais.

i
& Seguro BES Dental Care: este seguro do BES esta ligado a Dentinet,

possibilitando o acesso a uma ampla rede de clinicas e médicos dentistas, quer
em Portugal, quer na Espanha com servigos de 24 horas. A cobertura € total para
acOes médicas sem custos. As acBes médicas ndo definidas como gratuitas na
Dentinet, a comparticipacdo é de 50%.

1

S BES Cartao Salde n°1: os clientes que possuam este cartio podem aceder
a uma rede privada nacional de cuidados com a salde, que esta ligada a
AdvanceCare tal como o seguro de saude. Porém, o cartdo distingue-se deste por
varios motivos. Um cliente possuidor deste tipo de cartdo ndo conta, por
exemplo, com o periodo de caréncia de 3 meses. Permite também a sua
utilizacdo ilimitadamente com excecdo do subsidio de internamento. Um outro
fator diferenciador € o de ndo ser necessario realizar um questionario médico

COMo No acesso a um seguro de saude.

G
& Seguro BES dia-a-dia: para garantir total protecdo aos seus clientes, até

Relato

mesmo em situacfes aparentemente minimas no dia-a-dia, o0 BES possui um
seguro para acidentes inesperados. Este ¢ ideal para toda a familia uma vez que
garante a cobertura de acidentes do quotidiano, atentados, agressdes, acidentes
clinicos, catastrofes naturais e tecnoldgicas, assim como acidentes de viacéo,
cobrindo o condutor, pedo ou ciclista, que ocorrem quando menos se esta a

espera.
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% Seguro BES Protecdo Salario: a protecdo ao salario garante aos clientes
estabilidade econdmica, pois assegura 0 montante restante necessario para
igualar o salério por eles recebido. Tal decorre sempre que se verificam
situacdes de desemprego, incapacidade temporéaria ou total para trabalhar ou

ainda hospitalizacédo do cliente.

1.6 Canais Diretos

O BES possui varios tipos de servigos que estdo ao dispor dos seus clientes, que
permitem precisamente acederem as suas contas. Assim, através dos servicos é possivel
verificar e realizar movimentagdes das contas bancarias por parte dos proprios clientes,
dando-lhes uma maior comodidade e seguranca. Estes servi¢os sdo chamados de canais

diretos e funcionam através da internet ou do telefone.

Contudo, para ter acesso a estes canais que permitem movimentar a conta, 0s
clientes tém de pedir num balcdo BES 0 acesso aos canais diretos. Dessa forma, sdo
atribuidos um nimero de adesdo com 7 digitos e um codigo PIN de 6 digitos, podendo

ser alterado pelo cliente, e que d&o 0 acesso a sua conta.

Para garantir um servico com um total apoio ao cliente, os canais diretos BES
funcionam 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano, ndo sendo necessario

dirigir-se a um balcdo BES. Os servigos disponiveis nos canais diretos sao:

@ BESnet

O BESnet é o servico de Internet Banking cujo acesso e adesao sdo gratuitos.
Tal como mencionado acima, este € um servi¢co que se encontra sempre disponivel,
tendo para isso o cliente de aceder a internet e colocar o seu numero de adesédo e codigo.
Através deste servico, os clientes podem efetuar operacdes do quotidiano, poupancas,

créditos, seguros, visualizar os extratos e o correio eletronico.

@ BESdireto
O servico BESdireto € um atendimento telefonico de esclarecimento de

duvidas e apoio aos clientes BES para realizar operaces. No entanto, € ainda concedido
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apoio em caso de perda ou roubo do cartdo de acesso aos canais diretos, por forma a
cancelar de imediato o acesso a conta bancaria. Porém, como se trata de uma chamada
telefénica, o cliente terd de suportar o custo desta, sendo este um ponto menos positivo
quando comparado com o servico BESnet.

@ BESmobile
Atualmente, j& é possivel aos clientes acederem ao site do BES através do seu
telemdvel. Por esse mesmo motivo, o banco decidiu proporcionar mais simplicidade,
rapidez e funcionalidade criando uma aplicacdo de acesso a partir do telemével. No
entanto, apenas € possivel para quem possua um iphone 3 ou o sistema operativo
Android 2.0. Desta forma, os clientes podem realizar, a partir do telemovel, todas as
operacdes relativas a sua conta tal como no BESnet ou BESdireto.
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Capitulo Il

Atividades
Desenvolvidas
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1. Localiza¢ao e Apresentac¢ao do Balcao

Local do

Estagio

Figura 9: Localiza¢do do Balcdo Guimarées Sul

Fonte: Site www.cm-guimaraes.pt

O estégio curricular decorreu nas instalagcdes do balcdo de Guimarées Sul, um dos
quatro balcdes BES sitos na cidade de Guimaraes. Este localiza-se perto da estacdo da
CP, do Centro Comercial e ainda de uma das principais avenidas da cidade, Av. D. Jodo

IV, o que faz com que este balcdo receba diariamente um grande namero de clientes.

Sempre que se ouve falar da cidade de Guimarées, é frequente ouvir-se chamar-
Ihe o Berco da Nacédo, devido ao seu peso histérico. Segundo a historia, Guimaraes
comegou por ser uma villa cujo nome era Vimaranes, motivo pelo qual a populagéo de

Guimardes ainda hoje € chamada de Vimaranenses.

O municipio é constituido por uma &rea de 242, 32 km?, cuja populacéo ascende a

160.000 habitantes, estando dividida em 69 freguesias.

Relatdrio de Estagio Curricular - Bruna Baptista

N\ BANCO 26
o4 ESPIRITO SANTO



Instituto Politécnico da Guarda
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo

Banco Espirito Santo — BES Guimaraes Sul

Cadigo do Balcéo

Morada

Telefone
Fax
Horario de Atendimento

NUmero Pessoa Coletiva

1123

Rua Dr. Eduardo de Almeida, 716
4810-045 Guimaraes

228 334 518

228 334 519

Segunda a Sexta das 8h30 as 15h
500 523 367

Quadro 1: Dados do Balcéo

Fonte: Site www.bes.pt

O Balcdo Guimardes Sul encontra-se inserido no Departamento Comercial do

Norte — Anexo VI, que se encontra dividido em varias areas e por Dire¢des Regionais,

entre as quais a Direcdo Regional de Guimarées.
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O Balcdo Guimardes Sul conta apenas com quatro colaboradores
distribuidos pelos diferentes segmentos, tornando-o num dos balcdes mais pequenos
mas que disponibiliza aos clientes todo o tipo de servigos, como € o caso dos clientes
BES 360°. Guimardes Sul é um balcdo que ndo dispde de um servico especifico para

estes clientes, mas sim uma orientagdo concedida pela gerente.

Gerente

Dra. Ana
Maria Silva

Gestao . .
. Particulares Gestdo da
Clientes BES IS Negtcios
360°
] ]
Dra. Ana Dr. Fernando Dra. Ana
Maria Silva Reis Maria Silva
L/ —
] ]
Dra. Carla Dra. Ana
Marisa Isabel Silva
e/ e/

Figura 10: Organigrama Balcdo Guimaraes Sul

Fonte: Elaboracéo Propria

/3 A Gerente do balcéo é responsavel por gerir a atividade do balcéo ao longo
do dia de forma a tornar a acdo comercial junto dos clientes mais forte e vigorosa. No
entanto, cabe-lhe também garantir a qualidade do servico, a eficacia e eficiéncia nas
vendas e ainda a rentabilidade, sem nunca deixar de parte a motivacdo e incentivo aos
colaboradores, por forma a fortificar o espirito e trabalho de equipa. SO desta forma
podera garantir que a equipa alcanca os objetivos propostos e cumpre o Plano de Acao

Comercial.

/3 O Gestor BES 360° é o responsavel pelas operacdes comerciais e
organizacdo da acdo comercial deste segmento. Este segmento é constituido por clientes
que aguardam algo mais por parte do banco, uma vez que se distinguem por possuirem

um patrimonio financeiro elevado ou com potencial para crescer e evoluir. Assim,
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consideram-se clientes BES 360°, aqueles cujas profissdes sejam médicos, engenheiros
e outras com elevado potencial de crescimento, com um rendimento mensal superior a
1.750 €, ou que disponham de recursos acima dos 50.000 € nos ultimos dois anos,
independentemente da atividade profissional que desempenhem. E da competéncia do
Gestor BES 360° a orientagdo comercial e organizacdo da acdo comercial destes

clientes.

‘/30 Gestor de Negécios tem de certificar o conjunto de meios para as
orientacbes comerciais dadas aos clientes na area de negdcios, através de uma acao
comercial destinada aos clientes da sua carteira e também a captacdo de novos clientes.
Tem igualmente como responsabilidade identificar, analisar e atuar de acordo com o0s
sinais de risco crediticio e acompanhar a acdo comercial e avaliacdo dos resultados
comerciais dos seus clientes. Desta forma, o segmento de negodcios tem por finalidade
dar apoio e analisar as Micro e Pequenas Empresas assim como Empresarios em Nome

Individual.

/3 Os Assistentes de Vendas de Particulares de Retalho séo responsaveis por
garantir o funcionamento do servico e de producio concedido aos clientes. E igualmente
da responsabilidade destes a gestdo de informacdo necessaria dos clientes particulares
do balcdo, a realizacdo de acdes comerciais proactivas e constantes, bem como a
execucdo de forma rapida e eficaz das tarefas, por forma a proporcionar um atendimento
rapido e eficaz aos clientes. Compete, ainda a um destes assistentes de vendas a fungéo
e responsabilidade de caixa e tesouraria, que tera, portanto, de realizar depositos,
levantamentos e pagamentos efetuados pelos clientes. Além disso, tem também a
responsabilidade pela contagem e confirmacdo dos depdsitos diretos e a abertura e fecho

da tesouraria juntamente com a confirmacao dos valores no inicio e final do dia.

2. Atividades desenvolvidas

A realizacdo do estdgio curricular permitiu-me p6r em pratica competéncias
adquiridas e efetuar determinadas tarefas. Inicialmente foi-me apresentado o local que

seria 0 meu local de trabalho, assim como a equipa com quem iria trabalhar e aprender
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ao longo dos trés meses. Porém, existem aspetos que temos de ter em conta desde o
inicio, uma vez que fazem parte da politica interna do BES. Por essa razéo estes foram-
me mencionados e explicados para que me pudesse integrar desde o primeiro momento
na equipa, no balcéo e no grupo BES. Desta forma, enquanto nova colaboradora, ainda
que estagiaria e aprendiz, era vista pelos clientes da mesma forma que os restantes
colaboradores e portanto, exigiam de mim a mesma simpatia, dedicacao,
disponibilidade, entre outros aspetos. Desde o inicio que fui recebida como uma nova
colega por todos os elementos do balcéo, integrando-me rapidamente na equipa.

Para comecar o estagio e a aprendizagem foi-me criado um nimero de operador
e uma palavra-passe, para poder aceder ao sistema operativo do BES e trabalhar
diariamente. Porém, a criagcdo do utilizador foi com o perfil de estagiario. Por questfes
de seguranca para ambas as partes, 0 acesso era restrito e, portanto, a realizagcdo de

tarefas tornava-se limitada.

Todavia, houveram tarefas que foram desenvolvidas por mim ao longo do

estagio que passo a expor e explicar.

2.1 Atendimento ao Publico

O grupo BES tornou-se uma instituicdo nacional e internacional devido ao seu
bom desempenho junto dos clientes. Esse desempenho esteve na origem de principios
incutidos para melhorar a qualidade dos servicos, por forma a aumentar o nimero de
clientes e assim crescer e expandir cada vez mais. Desta forma, o BES instituiu alguns
valores sobre qualidade que pretende que sejam uma ferramenta utilizada pelos
colaboradores quanto ao atendimento, uma vez que se trata do nome e imagem desta
instituicdo.

Considera-se qualidade a satisfacdo das expetativas dos clientes e a compreensdo
das suas necessidades e exigéncias futuras. O facto de ndo ter de se desculpar aos
clientes por determinadas situacdes, torna a instituicdo mais viavel e com um elevado
nivel de qualidade, proporcionando um aumento de produtividade e um melhor
desempenho no mercado. Para tal, 0 grupo BES determinou os seguintes principios

como essenciais na abordagem ao cliente:
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Cortesia Respeito / Atengéo para com o cliente

Conveniéncia Seja uma mais-valia para o cliente
Conhecimento do Cliente Devo conhecer melhor o cliente todos os dias
Conhecimento da Oferta O Produto responde as necessidades do cliente
Capacidade de Resposta Basta o cliente pedir sé uma vez

Compromisso Responsabilizar-se perante o cliente

) Agendar contato / Contatar Cliente por iniciativa
Contatos Proativos o
prépria

Quadro 2: Principios da Qualidade

Fonte: Elaboracdo propria com base nos dados internos

A abordagem dos clientes era constante, uma vez que se trata de um local que
presta servicos. Este € um dos aspetos importantes a desenvolver no estagio, quer para o
BES, quer para o meu futuro profissional. Uma boa e correta abordagem ao cliente pode
determinar o servico prestado por parte do colaborador.
Conforme mencionado anteriormente, todos os dias os clientes pediam ajuda
para diferentes tarefas e informag6es como sendo:
» Depositos Diretos;
» Extratos de Conta;
» Requisicdo e Levantamento de Cheques;
» Aberturas de Conta;
» Alteracdo de Dados;
» Levantamento de Cartdes;
» Numero de Identificacdo Bancaria;
» Apoio na ATM.
Um dos primeiros ensinamentos do estagio foi o facto de sermos, de certa forma,
a imagem do banco, ou pelo menos os colaboradores sdo a imagem do balcdo. A
simpatia, boa disposicdo e apresentacdo tornam-se fatores importantes e diferenciadores

no atendimento, contribuindo ainda para a fidelizagdo dos clientes.
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A primeira tarefa a efetuar depois de cumprimentar e ambientar o cliente é
comegar por o identificar através do sistema operativo, aquilo a que se chama colocar o
cliente em contexto. Como o sistema limitava as tarefas aos estagiarios, caso fosse
possivel da minha parte resolver a questdo imediatamente fazia-o, caso contrario tinha
de o encaminhar para 0os meus colegas, explicando que nédo se tratava de assuntos da
minha competéncia. No entanto, e por variadas vezes o cliente tinha de esperar que o
colaborador em questéo terminasse a tarefa que estava a desempenhar, fazendo com que
este ficasse algum tempo a espera. Novamente surgia um momento importante. Por
vezes a demora era grande no ponto de vista do cliente, 0 que o tornava impaciente.
Competia-me nessas alturas demonstrar através de um olhar ou uma palavra que

ninguém ali se tinha esquecido dele, tornando assim o tempo de espera menos penoso.

2.2 Atendimento Telefonico e Divulgacao dos Produtos

O servico telefénico é um dos maiores meios de comunicag¢do em todo o0 mundo
e por isso um método bastante usado ndo sO para comunicar entre balcdes,
departamentos e servigos, mas também para comunicar com os clientes. Através do
telefone era possivel contactar os clientes apresentando os diversos produtos e servicos
do BES, e expor qualquer situacdo relevante. Mas ndo servia apenas para entrar em
contacto com os clientes. O atendimento telefonico era também um ponto de avaliacdo
do balcéo, analisando-se o tempo de espera, a forma de atendimento e disponibilidade
demonstrados pelo colaborador. Como tal, uma das prioridades do balcdo era o
atendimento do maximo de chamadas possiveis, evitando um namero elevado de
chamadas perdidas e ainda uma possivel chamada do cliente mistério. Para garantir a
sua qualidade de servico, 0 BES contrata uma empresa que recruta pessoas para serem
clientes mistério. O objetivo destes é realizar uma avaliacdo dos locais e servicos
prestados pelas empresas. Desta forma, sempre que o telefone tocava era da minha
competéncia atender assim que possivel, identificando o local e quem estava a falar,
utilizando um tom de voz moderado pronunciando “Banco Espirito Santo Guimaraes
Sul, fala Bruna Baptista, em que posso ser util”. Devia ainda ouvir atentamente ¢ até ao
final o que o cliente expunha. De seguida colocava-o em contexto, ou seja, identificava-
0 no sistema operativo e se possivel solucionava a questdo colocada, caso contrario

reencaminhava-a para um dos colegas.
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2.3 Depositos Diretos

O depdsito direto € mais uma forma alternativa para realizar depositos em contas
bancérias. O sistema foi criado a pensar no cliente e no tempo de espera de atendimento
para efetuar depdsitos nos dias ou horas de maior movimento nos balcdes.

A utilizagdo deste sistema 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 Fevereiro.

Os depdsitos diretos sdo realizados através de um envelope — Anexo VII - cujo
valor méximo permitido para entregas é de 10.000€, podendo ser entregues montantes
em cheques, numerario ou por ambos, estando o envelope dividido e organizado para
facil compreensdo. No inicio da folha de registo de depdsito, o cliente deve preencher os
seus dados pessoais. Segue-se a data, o balcdo e o numero da conta. Quando sdo
efetuadas entregas de numerario, o cliente tem de preencher o valor numérico e por
extenso. No caso de ndo existir coincidéncia entre ambos prevalece o montante escrito
por extenso desde que esteja de acordo com o valor dentro do envelope. Quando sdo
efetuadas entregas de cheques, o cliente tem de colocar o niUmero de cheque, a entidade
sacada, o balcdo e a importancia. Finalmente tem de assinar o depoésito, assumindo a
responsabilidade do que acima estad escrito. O envelope é constituido por trés guias,
sendo a Ultima para o cliente, servindo de prova do referido deposito.

A entrega dos envelopes é efetuada em cofres apropriados - noturno ou diurno —
que sdo posteriormente abertos e lancados os depdsitos. Assim sendo, o cofre noturno
era apenas aberto de manhd e uma unica vez ao dia, e o diurno normalmente era aberto
duas vezes durante o dia, podendo ser mais vezes se 0 movimento do balcdo o
justificasse.

O balcao Guimarées Sul destaca-se pelo seu elevado movimento pelo que era da
minha competéncia ajudar os clientes que estavam na fila de espera e queriam realizar
depdsitos. Devia, portanto, abordar o cliente apresentando-lhe o ponto do balcédo
“Depositos Diretos” e explicar como funcionava, ajudando-0 a preencher e efetuar o

depésito gerindo a fila de espera e, desta forma, ajudava a colega da caixa.

2.4 Correspondéncia
A correspondéncia chegava todos os dias ao balcdo pela manha. A sua abertura

normalmente era realizada pela gerente ou pelo segundo responsavel do balcdo que
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efetuavam a separacdo dos assuntos e destinatarios. Todos os documentos recebidos
eram carimbados com o carimbo de “Recebido” que continha a data.

A correspondéncia é dividida em dois tipos: interna e externa. A comunicagdo
interna era efetuada através de envelopes proprios de correspondéncia interna, cuja
informacdo apenas circulava entre balcdes. A realizacdo de envelopes de correio interno
foi uma das responsabilidades que depositaram em mim. Para tal, tinha de preencher os
envelopes que continham uma grelha na frente e verso para aproveitamento dos
respetivos. Aqui tinha de indicar o codigo e a designacdo da estrutura para quem é
enviado, assim como o cddigo e estrutura do balcdo de onde é enviado, ou seja,
Guimarées Sul.

Porém, existiam documentos que eram enviados juntamente com uma
comunicacdo interna explicativa da situacdo em questdo ou do tratamento que lhes devia
ser dado. Assim, a comunicacdo interna era usada, por exemplo, nos casos dos
documentos para arquivo. No entanto, a forma de comunicacéo interna pode também ser
usada pelos clientes quando estes pretendam enviar ou receber documentos de outros
balcdes.

Todavia, hé ainda a comunicacgéo externa, que se destina a clientes ou entidades
externas ao BES, para as quais sdo utilizados envelopes com o logétipo do BES que
identifica a instituicdo bancaria.

A correspondéncia realizada ao longo do dia, assim como a comunicagéo interna
eram colocados num saco identificativo do balcdo. Este era levantado no dia seguinte
pelos CTT que entregava um outro saco com a correspondéncia do dia para o balcéo.
Por seguranga e sigilo profissional, os sacos do correio eram fechados com uma etiqueta

que continha um codigo e era confirmado no momento da entrega.

2.5 Aberturas de Contas - Apoio
O primeiro contacto estabelecido entre o banco e um cliente € a abertura de uma
conta, dai que este passo seja extremamente importante para estabelecer, desde o inicio,
uma excelente relacdo com o cliente. Ao longo do estégio a tarefa de abertura de contas
foi uma constante, ndo podendo, porém, realiza-la totalmente, uma vez que o sistema
informético ndo o permitia. No entanto, auxiliava os colegas nesta tarefa.
A abertura de uma conta passa por varios pontos. Inicialmente é necessario

estabelecer uma ligagédo com o cliente, de forma a demonstrar total disponibilidade para
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0 atender. Um outro aspeto bastante importante é perceber qual o interesse do cliente,
Ou seja, quais as suas necessidades, o que espera com a abertura de conta e quais as suas
utilidades. SO desta forma é possivel apresentar os produtos que melhor se adequam as
necessidades de cada cliente.

Para proceder entdo a abertura, o cliente tem de possuir consigo o documento
identificativo (bilhete de identidade, passaporte, autorizacdo de residéncia no caso de
ser estrangeiro ou ainda a certiddo de nascimento) e o numero de identificagdo fiscal de
todos os titulares que fardo parte da conta. Pode ainda ser apresentado o cartdo de
cidaddo que contém o numero de identificacdo pessoal assim como o numero de
identificacdo fiscal. Sdo ainda necessarios o comprovativo de morada e o comprovativo
da situacdo social em que se encontra (estudante; trabalhador; reformado;
desempregado;...). Na presenca destes documentos, tinha de verificar juntamente com
outro colaborador se eram veridicos e tirar-lhes fotocopia colocando o carimbo
“fotocopia fiel ao original” com a data e assinatura de dois colaboradores do balcdo. De
seguida, colocava o cliente em contexto para verificar se continha ficha de
caraterizacdo, ou seja, se ja estava identificado no sistema informatico. No caso de ja
conter ficha, tinha de confirmar todos os dados. Caso contrério, tinha de caraterizar o
cliente, criando uma ficha de caraterizacao.

No seguimento da abertura de conta, o colaborador tem de preencher a ficha de
abertura de conta no sistema operativo e os titulares da nova conta tém de assinar a ficha
de assinaturas. Posteriormente, estas séo digitalizadas e colocadas na ficha do cliente no
sistema informatico. Quando os clientes tém mais do que uma forma de assinatura, é
aconselhavel que apresentem todas as formas com que assinam para futuramente nao
haver anulacGes por falta de coincidéncia de assinaturas. Depois de reunidas todas a
fotocdpias, realizada a caraterizacdo dos titulares e recolhida a ficha de assinaturas, para
finalizar o processo com o cliente, este tem de proceder ao deposito do montante para
abertura de conta.

Finalmente, para realmente abrir a conta, tinha de proceder a digitalizacdo dos
documentos trazidos pelo cliente, juntamente com a ficha de assinaturas e devidamente
carimbados. De seguida, eram enviados para validacdo pelo DEO. Por dltimo, os
documentos eram enviados por correio para este departamento de validacdo de contas

para serem arquivados.
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2.6 Requisicao e Levantamento de Livros de Cheques

O cheque é um instrumento utilizado para realizar pagamentos, permitindo a
movimentacdo de recursos que se encontram a disposicdo dos titulares ou
representantes. N&o se pode considerar o cheque um meio de pagamento, pois este é um
titulo de crédito, ou seja, uma ordem de pagamento a outra pessoa, € que Cria ao seu
beneficiario a expetativa de recebimento do valor indicado no mesmo.

Um cheque bancério é um documento emitido pelo banco, a pedido do cliente.
Este cheque recai sobre uma conta do cliente pedido pelo mesmo. Distingue-se pelo
facto de ter o nome do beneficidrio, ou seja, 0os cheques bancérios sdo sempre
nominativos e ainda pelo banco garantir o seu pagamento. Existem, no entanto, outras

modalidades de emisséo de cheques, sendo:

/Cheques ao Portador: como o nome indica estes cheques pertencem a quem 0s
possui, ndo constando 0 nome do beneficiario nem a entidade, e por isso ndo sao
< pagos no balcédo, obrigando o portador a deposita-los.

Cheques Nominativos: 0s cheques nominativos sdo o contrario dos cheques ao
\_portador, pois contém o nome a quem se destina a importancia.

~

Cheques Cruzados: sdo os cheques que tém duas linhas tracadas que obrigam
< ao depdsito dos mesmos ndo podendo ser pagos no balcao.

Cheques Nao Cruzados: ao contrario dos cheques cruzados estes podem ser

pagos no balcdo ao beneficiario, ou caso o pretenda, pode também os depositar.
~

/Cheques a Ordem: sdo cheques que se considera endossaveis, ou seja, O

beneficiario coloca no verso dos mesmos a sua assinatura, permitindo que este
< seja transferido a um terceiro.

Cheques N@o a Ordem: estes sdo exatamente o oposto dos anteriores.

Caraterizam-se por ndo serem endossaveis através da expressdo “ndo a ordem”,

\ & ainda por serem mais econdmicos e seguros que 0s cheques a ordem.

Um cliente quando pretende requisitar cheques, a primeira vez que o faz tem de
ser ao balcdo onde preenche uma requisicdo de livro de cheques. Posteriormente podera

fazé-lo num balcdo, numa ATM, no BESnet ou no BESdireto. Quando a requisicdo é
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feita no balcdo, o cliente tem de preencher o impresso, colocar o nimero de bilhete de
identidade juntamente com a data de emissdo e validade, o nimero de cheques
pretendidos, o local de entrega, 0 nUmero da conta e ainda a assinatura dos titulares
iguais & do bilhete de identidade. Contudo, era necessario verificar a informagédo
apresentada. Para tal, colocava o cliente em contexto e certificava-me de que os dados
referidos na requisicdo eram veridicos.

Aquando da entrega dos cheques, tinha de identificar o cliente através do bilhete
de identidade. De seguida, o cliente assinava a requisicdo como prova de entrega dos
cheques, a qual tinha de confirmar com a identificacao.

2.7 Merchandising

O merchandising € um instrumento usado pelo marketing, que pretende
implementar uma acdo comercial acerca dum produto ou servico de uma empresa.
Sendo o BES uma estrutura bancéria a nivel internacional, também possui um sistema
de merchandising, que destacava nos balcOes as campanhas existentes, assim como
disponibilizava toda a informacdo ao cliente, tornando os balcdes do BES todos
uniformes. Conforme os produtos mudavam, os balcGes recebiam uma ordem de
mudanca de merchandising explicativa que decorria no final do dia. Assim, apés o
fecho do balcdo ao publico, procedia-se as mudancas dos paineis e folhetos de acordo
com o descrito na ordem de mudanca. Este sistema alterava-se sempre que existiam

modificagcdes nas campanhas, taxas ou hormas.

2.8 Campanha BES 18.31

O BES proporciona aos seus clientes varios tipos de contas, que diferem de
acordo com a procura por idades, objetivos, situacdo profissional, entre outros. No
decorrer do estagio, foi lancada uma campanha referente a uma das contas disponiveis

pelo BES, a “Campanha 18.31” que se relaciona exatamente com a Conta 18.31.

A Conta 18.31 destaca-se por ser uma conta virada para 0s jovens entre 0s 18 e
0s 31 anos, independentemente do ordenado auferido. Apesar de ser possivel domiciliar
0 vencimento, ndo é considerada conta ordenado, tendo, portanto, despesas de
manutencdo. No entanto, o BES apresenta duas solucBes possiveis para colmatar essas

despesas, tornando-as a custo zero. Para isso, bastava apenas consultar pelo menos uma
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vez por més a conta através do BESnet ou efetuar compras no valor minimo de 50€ com

0 cartdo.

Com esta conta é possivel ainda aceder a um plano de poupanga com entregas
programadas, cujo minimo sdo 10€ por més, durante 4 anos, com uma TANB de 3%.
No caso de manter as entregas programadas tem ainda uma bonificacdo de 0,25% no
final do ano, n&o podendo efetuar mobilidades antecipadas.

O objetivo desta campanha era a angariacdo de novos clientes que se
enquadrassem nos padrdes deste tipo de conta. A data do lancamento desta, o BES
contava com cerca de 60.000 clientes com conta BES 18.31, que seriam 0 ponto de

ligacdo entre 0 BES e 0s novos clientes. A campanha era composta por duas vertentes:

— > Campanha Interna: para que uma campanha obtenha sucesso junto
dos clientes é necessario, antes de mais, angariar colaboradores que
estejam dispostos a dedicar-se a uma atividade extra as suas funcdes,

ganhando em troca um prémio pelo esforco e dedicacdo demonstrados.

Campanha Externa: para angariar novos clientes foram enviadas
mensagens eletronicas e mensagens para os telemoveis dos atuais
clientes, para que estes cedessem o contato de familiares e amigos para

a abertura da conta BES 18.31 e ambos seriam premiados.

Desta forma, depois do contato via e-mail e SMS, o cliente € contatado por um
colaborador que lhe pede o contato dos possiveis novos clientes, que por sua vez sao
contatados para agendar uma apresentacdo da conta BES 18.31, assim como da
campanha que estava a decorrer. Aquando desta reunido, € também pedido ao possivel

novo cliente que sugira novos contatos e assim chegar a novos clientes.

No balcdo Guimardes Sul, a gerente decidiu deixar a campanha a meu cargo,
uma vez que se tratava de contatos e apresentacdo da mesma, deixando os restantes
colaboradores mais folgados para tratarem de outros assuntos. Desta forma, pude
desenvolver a abordagem ao cliente que até entdo tinha analisado nos meus colegas.
Esta era uma situacdo diferente, com grande responsabilidade uma vez que estava

totalmente encarregue desta tarefa.
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Porém, como forma de incentivo para as partes envolvidas, o BES premiou cada
um dos intervenientes com Experiéncias Odisseias, estando divididas por 10 niveis
diferentes. Assim sendo, cada cliente angariador recebe uma experiéncia por cada
contato que adira a campanha, assim como o cliente angariado. Era ainda possivel
acumular as experiéncias e consequentemente melhorar de nivel. Quanto ao
colaborador, este recebia duas experiéncias odisseias por cada seis clientes angariados.
O prémio era enviado por SMS contendo o nimero do voucher e o cddigo pin. A
escolha da experiéncia era realizada através do site da internet, ou ainda por contato
telefénico. No entanto, apesar da campanha ter ficado a meu cargo, a mesma ainda
decorria quando o estagio curricular chegou ao final. Porém, posso concluir que a
adesao ndo foi de encontro as expetativas. Antes da campanha ser iniciada, cada balcdo
tinha um objetivo estipulado pela direcdo de acordo com a sua movimentacao diaria.
Para o balcdo de Guimarées Sul, o objetivo era abrir 12 contas BES 18.31. Aquando da
minha saida, o balcdo contava apenas com 2 aberturas de contas para a campanha. Desta
forma, posso concluir que esta & uma conta cada vez menos procurada pelos clientes.
Podera facto podera ser explicado por os jovens com idades compreendidas entre os 18
e 0s 31 estarem associados a uma conta universitaria (Conta BES UP), ou a uma conta
com domiciliacdo de ordenado (Conta BES 100%). No entanto, com a conjuntura atual
do pais, a falta de emprego e a dependéncia dos jovens pelos pais é cada vez maior, pelo

que esta podera ser também uma justificacdo para a nao adesdo a campanha.
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Conclusao

A oportunidade oferecida pelo BES para a realizacdo de um estégio curricular
foi fundamental para me ajudar, enquanto aluna, a aproximar-me da vida ativa. Com o
devido acompanhamento €é possivel a preparacdo para o mercado de trabalho, cada vez
mais exigente, que me espera, criando uma ponte de ligacdo entre os conhecimentos

adquiridos, ao longo de 3 anos, e a pratica do mundo do trabalho.

O estdgio realizado na area da banca permitiu-me desenvolver competéncias
profissionais, assim como adquirir conhecimentos nesta area. A integracdo no grupo de
trabalho ndo foi dificil elevando a exigéncia a cada dia que passava. Contudo, penso ter
correspondido as expetativas criadas, alcancando os objetivos propostos e criando em

mim um elevado nivel de exigéncia e eficiéncia cada vez maior.

O sucesso do estagio resultou em parte das criticas efetuadas ao meu trabalho, quer
por parte da equipa, quer da minha parte. O facto de se realizar a avaliacdo do
desempenho, fez com que rapidamente alterasse os erros e melhorasse e adequasse 0

atendimento de acordo com a exigéncia do grupo bancario.

Assim, o estagio ndo seria possivel sem um devido acompanhamento por parte da
instituicdo, dos colegas de trabalho, da escola, do orientador, da familia e amigos que
contribuiram sempre da melhor forma para um bom desempenho da minha parte. Das
competéncias adquiridas, destaco o desenvolvimento da capacidade de relacionamento
com os clientes. Esta aptiddo desencadeou o desenvolvimento de outras para utilizar
futuramente noutras situacdes, como sendo a venda de produtos. Através do apoio dado,
consegui alcancar os meus objetivos, assim como 0s objetivos propostos inicialmente

pelo plano de estagio.
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Ter uma conta com tudo o que precisa
nunca foi tao facil.

Qualquer que seja o seu ordenado,
a Conta 18.31é a conta certa para os dias que
correm, porque é feita a pensar em si, e
também no ambiente.

NAO TER
UM GRANDE

ORDENADO
MAS TENHO
MA CO




E muito acessivel

Custa apenas €1,75 por més, mas pode custar €0.
E tdo simples quanto aceder ao@gt uma vez por més
e fazer e compras por més com os cartdes BES.

Tem tudo o que precisa de um Banco

Cartao BES Duo

Dois cartdes de débito diferido BES DUO com anuidade
gratuita e diferimento de 3 dias nas suas compras. Com
este cartdo pode movimentar a sua conta a ordem com
toda a conveniéncia.

Cartao Pocket BES
Dois cartbes pré-pagos Pocket BES, gratuitos, ideais
para compras na internet, faceis de utilizar e de carregar.

Extracto digital
Pode consultar sempre que quiser e a qualquer hora os
seus extractos no BESnet.

Canais directos

Canais directos com operacgdes gratuitas tais como
transferéncias nacionais, pagamentos de servicos,
entre-outras.

Cartdo de crédito

A Conta 18.31 da-lhe acesso a um desconto no Cartdo de
Crédito WWF de €30 por ano, assim podera ter este cartdo
por €5 por ano, em que a anuidade reverte integralmente
para a World Wide Fund for Nature. Em alternativa, podera
escolher o Cartdo de Crédito BES Branco Special Edition
18.31 com uma anuidade de €10 por ano para o primeiro
titular e €12,5 para os restantes beneficiarios.

£) BANCO ESPIRITO SANTO.
p78 9034

VISA

Cartdo de Crédito BES WWF e BES Branco Special Edition 18.31,

TAEG 25,8%, com TAN 24,200%, para €1.500 com reembolso
a 12 meses.

Da acesso a uma super taxa de 3%

Com a Conta 18.31 tem acesso exclusivo, a partir de 15 de
Maio de 2011, ao BES 18.31, um depésito a prazo
a 4 anos, com entregas programadas a partir de apenas
€10 por més. Tem juros e liquidez anuais e rende
3% TANB. Caso mantenha o plano de entregas tem,
no final do ano, uma bonificacdao de 0,25% TANB.
Mobilizacdo antecipada com penalizacao de juros.

Assim, mesmo com um ordenado pequeno consegue
poupar a grande.

O seu ordenado pode valer por dois

Se domiciliar o seu ordenado no BES, tem duas
modalidades que lhe permitem antecipar o ordenado
até 100% do seu valor e até ao maximo de €10.000:

Crédito Ordenado na sua Conta BES: Podera ter na
sua conta um montante de crédito autorizado sob
a forma de descoberto, para movimentar livremente
através de pagamentos e levantamentos. Descoberto
autorizado até 100% do ordenado a TAN de 12,500%,
TAEG de 13,5% para um limite de €1.500 e um prazo
contratado de 3 meses renovaveis, pressupondo a
utilizacdo integral do limite de crédito durante 3 meses,
totalizando €1.548,75.

Crédito Ordenado no seu Cartao BES DUO: Se preferir,
podera ter acesso ao crédito no seu Cartdo BES DUO,
sob a forma de plafond, que poderd utilizar através
de compras a crédito. Caso a liquidacdo do seu crédito
seja feita a 100% no final do més, esta opcdo permite-lhe
usufruir do crédito sem juros. Caso contrario a TAN sera
de 15,500%, TAEG 16,4% para €1.500 com reembolso a
12 meses.

Apenas disponivel para clientes com domiciliacao de ordenado
(codigo 08) a partir de €500 e sujeito a aprovagao comercial.

E a Gnica conta bancaria pensada para ajudar na
minimizacdo do impacto sobre o clima. Qualquer
actividade que envolva o consumo de energia e
materiais tem impacto no ambiente. E possivel
medir esse impacto em termos de emissdes de CO,
que contribuem para o efeito de estufa.

Esta "pegada carbénica" pode ser compensada
através de créditos de carbono. Como? Numa parceria
com a consultora e)mission, o BES quantificou as
emissoes de CO, associadas a Conta 18.31 resultantes,
por exemplo, da utilizacdo de computadores, produgao
de papel e cartdes, entre outros. Com a compensagao
da pegada carbdnica, a Conta 18.31 é e)mission
neutral® pois compra direitos de empresas mais
poluidoras. E por isso que o BES compensa.

Cco2

e mission
neutral

Certified

Fale connosco em bes.pt ou em qualquer balcao BES.

TAEG: Taxa Anual de Encargos Efectiva Global
TAN: Taxa Anual Nominal
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Para mais informagoes, contacte
a nossa rede de Agéncias ou:

BESdirecto

707 247 365

Horario de Atendimento Personalizado
7 dias por semana das 8h00 as 24h00

TMN: 965 999 999
Vodafone: 911 247 365
Optimus: 935 500 099

BESnet

www.bes.pt

D

BANCO
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PBJ 02.007.07.11.2

POUPANCA BES Jjimie

JA PIZIA A AVOZINHA:

“POUPA COM VONTADE

£ O DES DA-TE

ESPIRITO
SANTO

NOVAS SOLUCOES
DE POUPANCA BES jimist

E sempre importante seguir os conselhos de quem
sabe e com a Avozinha, o porquinho mealheiro
BES | AGATHA RUIZ DE LA PRADA, agora tem novas formas de
poupar. Pode poupar como e quando quiser com o capital
e juros sempre garantidos. Pode escolher se quer
poupar um pouco todos oS meses, se quer poupar
apenas de vez em quando, ou se prefere por tudo no
mealheiro de uma s6 vez. Ao abrir ou reforcar uma das

Novas Solucdes de Poupanca BES Jinior com €100, o e
Ak

recebe a Avozinha. E depois, é como diz a Avozinha:
tostdo a tostdo enche o mealheiro o papo.

A Avozinha aconselha:

Solucdes para entregas tinicas:
NOVA CONTA RENDIMENTO CR Mw’u

* Depdsito a prazo a 3 anos com
taxas crescentes;

* Entrega (inica a partir de €1.000;
* Pagamento semestral de juros;
* Mobilizacao fora das datas de

pagamento com penalizacao de
juros nao pagos;
*TANB média de 4,25%
TANB 12 ano: 3,25%
TANB 22 ano: 3,75%
TANB 32 ano: 5,75%

Solucdes para entregas programadas:
CONTA POUPANCA PROGRAMADA Wm

* Poupanca programada com flexibilidade e diferentes prazos:
1,3,5e10 anos;

¢ Possibilidade de alterar ou até cancelar o valor das entregas
em qualquer momento, num balcdo BES ou no BESdirecto;

¢ Entregas mensais ou pontuais a partir de €10, até €2.000,
num maximo de €24.000/ano;

*Rende sempre 3% TANB. Mas pode render mais. Se fizer
12 entregas/ano tem uma bonificacao de 0,25% TANB
acumulavel a partir do 2° ano, isto €, todos os anos soma
0,25% TANB ao ano anterior. Ao optar pelo prazo de 1ano,
a bonificacdo é paga no final dos 12 meses;

o Se fizer 10 entregas/ano, mas quiser ter acesso a bonificacao,
pode fazer 2 entregas extraordinarias até ao final desse
ano, conseguindo assim cumprir o plano de 12 entregas anuais
(valido para os produtos a 3, 5 e 10 anos);

* 0 pagamento de juros é anual na conta poupanca com
capitalizacdo, ou seja, acumulando ao capital que ja esta a
render.

A TANB média nao reflecte o efeito da capitalizacdo de juros
TANB: Taxa Anual Nominal Bruta
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Para mais informacdes, contacte
a nossa rede de agéncias ou:

BESdirecto
707 247 365

Horario de atendimento personalizado
7 dias por semana das 8h as 24h

TMN: 965 999 999
Vodafone: 911 247 365
Optimus: 935 500 099

BESnet BESmobile

www.bes.pt m.bes.pt

BANCO
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micropoup 02.012.10.11.1

Graozinho a

MICRO POUPANCA BES

graozinho

NOVOS TEMPOS
PEDEM UM
NOVO POUPAR

)

BANCO
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Novos tempos pedem um novo poupar

A Micro Poupanca BES é uma solucio inovadora de poupanca feita 3 medida das suas possibilidades,

para comecar a poupar sem esforco.

Como funciona?

A Micro Poupanca BES é uma solucdo que Ihe permite
arredondar o valor dos pagamentos realizados na sua
conta a ordem. E de forma muito simples: vocé decide
o valor do arredondamento revertendo esse valor para
uma conta poupanca a sua escolha. E com toda a
flexibilidade pode, a qualquer momento, alterar ou
cancelar a sua solucao Micro Poupanca.

Como aderir?

1. Para comecar a micropoupar no precisa de nenhum
valor, basta ter vontade de poupar. Va ao BESnet
ou ao seu balcdo e identifique quais os pagamentos
realizados na sua conta a ordem, sobre os quais quer
micropoupar.

2.Escolha 0 modo de arredondamento a aplicar:

mltiplode €1, €2, €50u € 10.
Por ser possivel escolher valores muito pequenos, ou seja,

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

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

1
A flexibilidade é total. Pode definir diferentes contas destino da Micro Poupanca, para diferentes
tipos de movimentos e modos de arre'dondamehto. Voceé é que decide como quer micropoupar.

Imagine que definia o seguinte modelo de Micro Poupanca para a sua conta:

Arredondamento ! Valor do

2 Valor do Pagamento Valor da
Movimento Escolhido li’agamento + Arredondamento Poupanca

Prestacdo Crédito Habitacao Miltiplo de €5 €226,30 €230,00 €370
Pagamento da Agua Miiltiplo de €2 €30,80 €32,00 €1,20
Pagamento da Electricidade Miuiltiplo de €2 €4237 €44,00 €1,63
Cartao de Débito Almogo Miultiplo de €1 €520 €6,00 €0,80
Cartao de Débito Supermercado Muiltiplo de €1 €18,32 €19,00 €0,68
Carregamento Telemével Muditiplo de €1 €12,00 €12,00 €0

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

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

Saiba tudo em bes.pt e comece a micropoupar
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Produto comercializado pelo Banco Espirito Santo S.A., sede
Avenida da Liberdade, 195 - 1250-142 Lisboa, registado em
29.10.2007 no Instituto de Seguros de Portugal, na categoria de
Mediador de Seguros Ligado com o n® 207230903. Autorizado
acomercializar seguros no ramo vida, ndo vida e fundos de pensdes
das Seguradoras BES Vida, T-Vida, BES Seguros, Tranquilidade,
Europ Assistance e ESAF. Sem poderes de representacdo do
segurador para celebracao de contratos de seguro, sem poderes
para receber prémios de seguros e ndo assume a cobertura de
riscos. Todas as informacdes sobre o Mediador podem ser
consultadas em www.isp.pt.

)

BES SEGUROS

Contratos celebrados por BES, Companhia de Seguros, S.A.,
Av. Columbano Bordalo Pinheiro, 75 - 112 1070-061 Lisboa
PORTUGAL - Capital Social €15.000.000 - N° 503718092, de
pessoa colectiva e de matricula na C.R.C. de Lisboa.

Este folheto publicitario ndo dispensa a consulta da informacéo
pré-contratual e contratual legalmente exigida.

Para mais informacoes, contacte
anossa rede de Agéncias ou:

BESdirecto

707 247 365

Horario de Atendimento Personalizado
7 dias por semana das 8h00 as 24h00

TMN: 965 999 999
Vodafone: 911 247 365
Optimus: 935 500 099

BEShet

www.bes.pt

D

BANCO
ESPIRITO
SANTO

SegBESauto 04.001.01.12.1

BESauto

O seu
caminho
seguro

BANCO
ESPIRITO
SANTO

mplicidade . Transparéncia . Rapidez . Qualidade

0 seguro 'que‘p'rocu
simples, @ um prego competitivo e que

ainda premeia os bons condutores
que permanecam com a BES Seguros.

Simplicidade

Franquias fixas em euros e sem franquia na Férmula Auto Top;
Inclusdo de extras e opcdes sem necessidade de declaracoes
e actualizagdes (Limite: 5% sobre o valor venal anterior);
Cobertura de proteccdo dos ocupantes incluida de base em
todas as formulas;

* Pagamento do prémio por débito em conta.

]

®

]

-

Transparéncia

Indemnizacdo do veiculo em caso de perda total,se
garantido pelo contrato, segundo as cotacdes de uma
entidade independente, a Eurotax (referéncia europeia
nesta especialidade);
Valores seguros automaticamente actualizados, com base
nas cotagoes da Eurotax;

 Sem agravamento de prémio por sinistros de furto,
vandalismo, incéndio, proteccao de ocupantes e quebra
isolada de vidros.

&

Rapidez

* Facilidade de contacto em caso de sinistro (Ndmero Verde);
Rapidez no esclarecimento de dividas no seu processo
de sinistro;

Assisténcia em' Viagem garantida pelo lider mundial do
sector - Europ Assistance.

Qualidade

* Bonificacdo desde o primeiro ano sem sinistros;
Indemnizacdo de um veiculo novo, em caso de perda total,
para veiculos até 2 anos na Formula Auto Top;

Veiculo de substituicao opcional em todas as formulas
e sem franquia;

Servicos de assisténcia de qualidade como por exemplo:
Proteccao Juridica, substituicdo da roda em caso de furo,
entre outras;

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

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

»

5]

®

]

Vantagem Familia BES

Beneficia de um desconto a partir da
segunda apdlice do Seguro BES Auto,
vélido para os veiculos do agregado
familiar.

Coberturas Associadas
as Formulas do Seguro BES Auto:

Auto

aum preco
competitvo

: Protecgao
dos Ocupantes

Quebra isolada
de Vidros

“Complemento
Indemnizacao
Responsabilidade

Incéndio
e Riscos

Catastréficos Linha de

Crédito

Civil Facultativa
(€50.000.000)

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

Para fazer uma simulacdo do seu seguro, va a uma
agéncia BES ou ligue o BESdirecto 707 24 7 365 (tecla 6)
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Produto comercializado pelo Banco Espirito Santo S.A, sede
Avenida da Liberdade, 195 - 1250-142 Lisboa, registado em
29.10.2007 no Instituto de Seguros de Portugal, na categoria de
Mediador de Seguros Ligado com o n® 207230903. Autorizado
acomercializar seguros no ramo vida, nao vida e fundos de pensdes
das Seguradoras BES Vida, T-Vida, BES Seguros, Tranquilidade,
Europ Assistance e ESAF. Sem poderes de representacdo do
segurador para celebracdo de contratos de seguro, sem poderes
para receber prémios de seguros e ndo assume e cobertura de
riscos. Todas as informagdes sobre o Mediador podem ser

consultadas em isp.pt.

BES SEGUROS

Contratos celebrados pelo BES, Companhia de Seguros, S.A.,
Av. Columbano Bordalo Pinheiro, 75 - 112 1070-061 Lisboa
PORTUGAL - Capital Social €15.000.000 - N© 503718092, de
pessoa colectiva e de matricula na C.R.C. de Lisboa.

Este folheto publicitério ndo dispensa a consulta da informacao
pré-contratual e contratual legalmente exigida.

Horério de Atendimento Personalizado
7 dias por semana das 8h00 as 24h00

TMN: 965 999 999
Vodafone: 911 247 365
Optimus: 935 500 099

BESnhet

www.bes.pt

D

BANCO
ESPIRITO
SANTO

SegBEScasa 04.001.01.11.1

o seu lar

BANCO
ESPIRITO
SANTO

agéncia BES ou ligue o BESdirecto

Simplicidade

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

Transparéncia

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

Rapidez

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

Os sinistros podem ser comunicados por telefone;

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

Qualidade

4 formulas de qualidade s6 com as coberturas que precisa
em vez da tradicional, e por vezes vasta, listagem de coberturas
e opcoes;

Qualidade inédita das coberturas no pagamento das
prestacdes no crédito habitagdo durante 3 meses, até ao
méximo de €3.000, em caso de privacdo do uso do local seguro;
0 Dossier do Cliente, ao esclarecer tudo sobre o Seguro BES
Casa, ¢ para sia garantia de um relacionamento de qualidade
com o BES.

Para fazer uma simulacdo do seu seguro, va a uma
(tecla 6)

Coberturas Associadas
Férmulas do Seguro BES Casa:

A quem se destina

peConCeliirasions

Obésicoe

que responde

exigivel, por lei
eds

n

a0 minimo

ssidades

as deste

po de
Seguros

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

Corresponde

necessidades
e quem
valoriza ter
um seguro

deste tipo, ndo | gener:

se restringindo
a0 minimo
indispensavel

Para quem

segurar as
casas em
construgdo
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Departamento Comercial Norte

Dr. Mirio Gouveia — Director Coordenador

-%..
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Depdsitodirecto
SISTEMA Depésitocofre nocturno/diurno

% BANCO B =
ESPIRITO SANTO i ol

O~ o e s e i et e e I
ENTREGA PARA DEPOSITO SUJEITA A CONFERENCIA s RSN . oot i b et AT 5 6yt F M
Data gl gl . C.Postal | jli I o =
Balcao =
Nede conta | il 1 | NQFO7272749
| ATENGAO : S6 se admite Moeda e Documentos em Euros ENTREGA DE CHEQUES E OUTROS VALORES |
ENTREGA DE NUMERARIO* i Namero Entidade Sacada Balcdo/Localidade Importancia

Importancia ||| o vl ovonagly. ane

Importancia (por extenso) ol s Sl 2

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, | NORL, o e e

DEP 126/5 Mod. 824 -375.000 ex. - 02/2012 - BANCO

(Rubrica do Depasi[anle/cliemé) 5 N
1 - Antes de utilizar o Sistema de Depdsito Directo / Depésito de Cofre Nocturno/Diurno, deve consuitar o Regime Juridico Aplicavel e Normas de Utilizago descritas no verso.
| 2-Naentrega para depésito, o depésito apenas se torna efectivo apés conferéncia.
................................. BANCO ESPIRITO SANTO, SA. Socledade Aberta. Sede: Avenida da Uiberdade, 4195, 1250-142 Lisboa, 500 852 367. de : < e

DESTAQUE ESTA VIA !

Depositodirecto
SISTEMA | Depésitocofre nocturno/diurno

Poupe no seu seguro Automovel

Preencha o formulario no verso com os seus dados para saber como pode poupar.

Publicidade
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