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Plano de Estaqio

O Plano de Estagio Curricular (Anexo |) foi definido pelo Departamento de Recursos Humanos do BES em
Lisboa, juntamente com o Supervisor do Balcdo na Entidade, o Dr. Antonio Nunes e foi o seguinte:

AR N NN Y N N NN U N N U N N N N

Leitura das informac6es / manuais / codigos especificos da Instituicéo;
Apresentacdo da organizacdo, missdo e valores do Banco;

Apresentacdo, conhecimento e leitura dos principais produtos comerciais da Rede Retalho;
Gestdo de listas de espera e encaminhamento dos clientes;

Atendimento telefonico e encaminhamento de chamadas;

Afetacdo de contatos de risco e acompanhamento a clientes em situacao especial,
Apoio nos servigos de correio e arquivo;

Conhecimento geral da atividade desenvolvida na Unidade Organica;
Acompanhamento e visionamento de cada posto de trabalho;

Conhecimento dos normativos internos;

Conhecimento dos servicos e produtos BES;

Relacionamento direto e indireto com outras Entidades do Banco;

Apoio no desenvolvimento de Projetos;

Apoio nos servigos de caixa;

Registo/Atualizacao de dados dos Clientes;

Participacdo em reuniBes de balcéo;

Reorganizagdo das chaves do patrimoénio imobilidrio do Banco;

Comunicacdo com escritérios de representacdo no Estrangeiro.
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Resumo

O estagio curricular € a etapa final de uma longa caminhada da minha Licenciatura. O estagio tem como
objetivo a aquisicdo e o desenvolvimento de competéncias técnicas, organizacionais e comportamentais para a
qualificacdo profissional, mas sobretudo para testar alguns dos conhecimentos curriculares adquiridos na
Licenciatura em Gestdo de Recursos Humanos, como tal, este relatério é o resultado de trés meses de

dedicacgéo, pesquisa e aprendizagem laboral.

O estagio curricular decorreu no Balcdo do Banco Espirito Santo da Sertd, de 12 de Maio a 31 de Julho de
2014. Permitiu perceber o funcionamento da atividade profissional Bancéria de um modo mais aprofundado e
ampliar os conhecimentos das suas atividades, ajudando a criar uma visdo mais alargada do mercado

financeiro atual e ajudando-me a perceber o Quotidiano desta para mim, nova realidade.

Palavras-Chave: Atividade Bancaria, Recursos Humanos, Formacao.
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Introducao

O presente relatério foi elaborado no @mbito da disciplina “Estagio Curricular”, pertencente a Licenciatura de
Gestdo de Recursos Humanos, lecionada na Escola Superior de Tecnologia e Gestdo do Instituto Politécnico

da Guarda.

Candidatei-me ao Banco Espirito Santo, por ser uma grande Instituicdo Bancaria a nivel Nacional e
Internacional. Sempre vi a area da Banca como uma area potencialmente enriquecedora para mim, assim
entreguei 0 meu curriculum e depois de uma entrevista no balcdo do Banco Espirito Santo em Figueird dos

Vinhos por parte da Direcdo Regional de Leiria, foi aceite a minha candidatura para minha enorme satisfacao.

O estagio decorreu no periodo compreendido entre 12 de Maio de 2014 e dia 31 de Julho do mesmo ano, no

Balcdo do Banco Espirito Santo, da Serta.

Esta instituicdo localiza-se no Concelho da Serta, distrito de Castelo Branco e tem como missdo reforcar
estrategicamente as constantes alteragdes no mercado, procurando assim sustentar a sua posi¢cdo competitiva,

mas nunca esquecendo o respeito e 0 bem-estar de todos.

Este relat6rio para além de suporte tedrico do estagio tem como objetivo dar a conhecer ao leitor o local do
estagio, os produtos e servicos BES assim como a necessidade de um trabalho de equipa para que o produto

final seja do agrado do cliente.
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CAPITULO1]

Caraterizacao e
Enquadramento do Banco
Espirito Santo
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O presente Capitulo pretende perceber e enquadrar a forma como o Banco Espirito Santo esta interligado no
Grupo Espirito Santo, fazendo também uma breve descri¢do historica assim como a sua missdo e valores,
refletindo a sua expanséo internacional como marca BES. Real¢co que algumas informacOes e detalhes mais
explicitos sdo fornecidas pelo sitio da instituicdo® e Instituices referentes ao Grupo Espirito Santo ou por

dados por mim retirados ao longo do estagio.

1 Grupo Espirito Santo

1.1 GRUPO ESPIRITO SANTO: A SUA ORIGEM E DIMENSAO ?

A origem do Grupo Espirito Santo remonta a 1869, ano em que José Maria do Espirito Santo e Silva inicia,
com 19 anos de idade, a sua atividade de cambista em nome individual. A partir de 1884, na qualidade de
socio maioritario, participa na constituicdo de vérias sociedades dedicadas a operacBes bancérias e a
negociacao de papéis de crédito, uma das quais veio mais tarde a dar origem ao Banco Espirito Santo.

Apbs o seu falecimento, ocorrido em 1915, o Banco Espirito Santo passa a ser dirigido, sucessivamente, pelos
seus trés filhos, José, Ricardo e Manuel, todos eles com uma participacdo fundamental no desenvolvimento da
instituicdo. A atividade do banco reagiu entdo com um grande desenvolvimento, nomeadamente a partir dos
finais da década de 20, altura em que se iniciou a abertura de novos balcdes no sentido de, progressivamente, a

atividade do banco vir a cobrir todo o territdrio portugués.

Em 1937, o Banco Espirito Santo promoveu a fusdo com o Banco Comercial de Lisboa, adotando entdo a
designacdo de Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa (BESCL).

A par da expansdo da sua atividade e do excelente posicionamento obtido no mercado bancario da altura,
tornou-se acionista da Companhia de Seguros Tranquilidade e participou na fundacdo de varias importantes

empresas industriais, onde guardou participacdes minoritarias.

'www.bes.pt
2 Informacdo recolhida e adaptada do sitio: www.rioforte.pt
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O poder deste grupo estendeu-se da banca a saude, assim o Grupo Espirito Santo (GES) desenvolve uma

grande variedade de servicos financeiros (Espirito Santo Financial Group) e néo financeiros (Rio Forte).

Na ESFG estdo presentes o Banco Espirito Santo (um dos mais antigos bancos privados em Portugal), com
mais de 20% de quota de mercado, a banca de investimentos, a gestdo de ativos, 0s seguros e a saude. A
presenca internacional do grupo faz-se sentir em 25 paises e quatro continentes, através de sucursais,
escritorios de representacdo ou empresas participadas. A ESFG estd cotada na Euronext Lisboa, na Bolsa do

Luxemburgo e na London Stock Exchange.

As atividades do GES alargam-se além do sector financeiro e bancario, através da holding Rioforte, gerindo
participacGes em sectores diversificados, onde se destacam o sector agricola na América do Sul, imobiliario e
construcdo civil nos continentes americano, asiatico, africano e europeu e, ainda, hotelaria e turismo na

Europa e Brasil.

A atividade GES continuou assim até aos dias de hoje onde a sua grandeza se sente enormemente na

Economia do Pais e com cada vez mais pendor no estrangeiro.

A internacionalizacdo do BES foi impulsionada por Ricardo Salgado, com a aposta no triangulo

estratégico Africa, Brasil e Espanha. Hoje esta area internacional pesa metade dos lucros da instituic&o.

Durante estes meses de estagio e agora que o terminei tentei perceber como se gerou a bola de neve que
ninguém conseguiu controlar, mas que acabou por arrasar 0 segundo maior banco portugués. Suspeita-se de
uma atuacdo imprudente, de ilicitudes do seu acionista, GES, o qual contribuiu para o fim de um grupo com
quase 150 anos.

A comissdo de inquérito parlamentar a faléncia vai comecar nos proximos dias, ouvindo centenas de pessoas
que de certo modo irdo tentar explicar o inexplicavel. Fala-se muito da Guerra entre os primos Ricardo
Salgado e José Maria Ricciardi mas a meu ver o que levou ao colapso ndo foi a guerra entre primos mas sim
falhas de regulacéo ou a auséncia de empenho do executivo. Foram os erros de gestdo, as irregularidades, a
falta de compreensdo, por parte de Ricardo Salgado, hoje com 70 anos, de que o tempo mudou e que com a
crise ja ndo tinha dinheiro para preservar a sua enorme influéncia. Atras de si arrastou a maior operadora de

telecomunicacdes Portugal Telecom, com gestores apanhados na rede de interesses do acionista BES e ndo nos


http://pt.wikipedia.org/wiki/Ricardo_Salgado
http://pt.wikipedia.org/wiki/%C3%81frica
http://pt.wikipedia.org/wiki/Brasil
http://pt.wikipedia.org/wiki/Espanha
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da empresa. E uma histéria com diferentes leituras e muitos protagonistas a tentarem fazer passar as suas

versdes e que infelizmente, se conta pelos detalhes.

1.2 SURGIMENTO DA MARCA BES

As origens do Banco Espirito Santo remontam ao comércio de lotarias, cAmbios e titulos que José Maria do
Espirito Santo Silva (Lisboa, 1850-1915) exerceu entre 1869 e 1884. Datam de 1869 as primeiras referéncias
ao comércio que este “patriarca da tnica dinastia de banqueiros portugueses” exercia, por conta propria, de
compra e venda de lotarias, a par da transagdo de titulos de crédito nacionais e internacionais, na sua “Caza de
Cambio”, situada na Calgada do Combro, em Lisboa. Desde esta data até 1920, sucedeu-se a fundacgéo de
varias casas bancarias, tais como, a Beirdo, Silva Pinto & C?,, (1884-1897); Silva, Beirdo, Pinto & C?. (1897-

1911); J. M. Espirito Santo Silva (1911) e J. M. Espirito Santo Silva & C? (1911-1915).

Em 1916, ap6s a morte de José Maria do Espirito Santo Silva a 23 de dezembro, estas casas foram dissolvidas
e 0s seus herdeiros fundaram a Casa Bancaria Espirito Santo Silva & C? gerida pelo filho José Ribeiro do
Espirito Santo Silva que, a 9 de Abril de 1920 inaugura o Balcao de Torres Vedras, foi assim o primeiro passo

que teve com o0 objetivo “levar cada vez mais perto dos clientes os servigos bancarios”.

Na década de 20, periodo de convulsdes politicas, econémicas e sociais, que conduziram alguns bancos &
faléncia, o BES reforca a sua posicdo no contexto da banca nacional, e em 1926 integra o grupo das cinco
maiores instituicdes bancarias privadas. Em 1932, com o novo modelo de gestdo implementado por Ricardo
Ribeiro do Espirito Santo Silva, eleito nesse mesmo ano para a Presidéncia do Conselho de Administragdo,
inicia-se uma fase de consolidacdo e expansdo da empresa que, em 1936, se assume na lideranca da banca
privada nacional. Em 1937 o BES funde-se com o Banco Comercial de Lisboa (instituicdo criada em 1875),

dando origem ao Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa (BESCL).

Em 1955, Manuel Ribeiro do Espirito Santo Silva, por falecimento do irmédo, Ricardo do Espirito Santo,

ocorrido a 2 de fevereiro desse ano, assume o lugar de Presidente do Conselho de Administragcdo. O BESCL
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tem na década de 50 um empenho ativo na internacionalizacdo da economia portuguesa, e acompanha esta

expansdo com uma politica de continuidade na abertura de balcGes passando de 47 em 1960 para 82 em 1966.

1.3 NACIONALIZACAO E INTERNACIONALIZACAQ?

Até meados de 1970 o BESCL reforcou as participacdes na area internacional com aquisicfes, parcerias e
criagdo de bancos em paises como os EUA, Angola, Reino Unido, entre outros. Em 1972 é cofundador
do Libra Bank e no ano seguinte, associado ao First National City Bank of New York funda, em Luanda, o
Banco Inter Unido. Em 1973 Manuel Ricardo Espirito Santo Silva ascende ao cargo de Presidente do
Conselho de Administracdo. Contudo a 14 de Marcgo de 1975, em virtude do Decreto-Lei N° 132-A, sdo
nacionalizadas todas as instituices de crédito com sede no territorio portugués. Impedido de desenvolver a
sua atividade em Portugal, o Grupo Espirito Santo (GES) tratou de refazer os seus interesses no exterior em
paises como o Brasil, Suica, Franca e EUA. O Ponto alto do seu desenvolvimento foi em 1975 a criagdo de
uma holding sediada no Luxemburgo, sociedade que em 1984 deu origem ao Espirito Santo Financial
Group (ESFG).

O regresso a Portugal iniciou-se em 1986, apds a retoma das atividades bancarias a iniciativa privada. Com o
apoio do Crédit Agricole Francés e de um nucleo duro de acionistas portugueses, entre eles Ricardo Salgado,
que entre 1976 e 1982 participa a partir do estrangeiro na reconstru¢cdo do grupo, o GES cria 0 Banco
Internacional de Crédito (BIC), tendo nesse mesmo ano formado a Espirito Santo Sociedade de
Investimentos (ESSI) com a participacdo do UBS da Suicae do Kredietbank Luxembourgeoise (KBL) do

Luxemburgo.

Em 1990 o GES recupera a Companhia de Seguros Tranquilidade (onde a familia tinha uma participacéo
desde 1935) e em 1991 recupera o controlo do Banco Espirito Santo (perdido aquando da nacionalizacdo da
banca, em 1975). A 9 de Julho de 1991 realiza-se a operacdo de venda do BESCL, que na segunda fase da
reprivatizacdo passa a ser liderado pelo GES, ao qual se associa uma vez mais o Crédit Agricole, assegurando

0 crescimento sustentado do banco no futuro. Em 1991, ap0s a reprivatizacdo, Ricardo Salgado assume a

3 Informacao recolhida e adaptada do sitio: www.bes.pt
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presidéncia executiva do Banco Espirito Santo e da inicio a um percurso que conduziu a um aumento de quota

de mercado de 8% para 20% e a internacionalizacdo do BES.

Neste processo de reprivatizacdo uma holding foi criada entre 0 ESFG e o Crédit Agricole, a BESPAR, detida
a 67% e a 32% respetivamente, a qual passou a deter 42% do BES constituindo-se como o seu principal
acionista, sendo que outros acionistas de referéncia sdo o proprio Crédit Agricole (8,8%), a Companhia de
Seguros Tranquilidade Vida (6,14%) e o Banco Bradesco (6,05%), entre outros. Juntamente com o Credit
Agricole adquiriam o Banco Boavista no Brasil, que em 1999 causaram grandes prejuizos a clientes em
fundos de investimentos administrados pelo BES, presidida por Ricardo Espirito Santo Salgado. Foram uma
série de desmandos que privilegiaram as posi¢cBes do banco em detrimento das posi¢es dos clientes,

considerado mesmo em paises de primeiro mundo, crime financeiro.

Em 1992 o BES passa a operar no mercado espanhol apds a aquisi¢cdo do Banco Industrial del Mediterraneo,
que muda a designacdo para BES (Espanha), e é criada a ESAF — Espirito Santo Ativos Financeiros. Os
investimentos em Espanha foram consolidados através da integracdo das atividades da corretora Benito y
Monjardine da GES Capital. Em 1995 abriu em Macau o Banco Espirito Santo do Oriente (BESOR) que
promove produtos para empresa e recentemente comecou a oferecer produtos para clientes private. Em
Franca, em 1998, o BES desenvolve a sua atividade através do BES Vénetie, onde tem uma participagdo de
42,69%.

Um ano depois, nos EUA, adquire o capital do Espirito Santo Bank cuja atividade de Private Bank é
direcionada a clientes da América Latina, com foco no Brasil. Em 2001 foi constituido o Banco Espirito Santo

Angola, um banco de direito angolano.

Alicercado numa vasta rede de Bancos correspondentes, o BES conta com uma equipa de especialistas e
acionistas (Figura 1) e com um amplo conjunto de produtos e servi¢os internacionais, posicionando-se de

forma a garantir:

v" Que os seus clientes beneficiam das mais avancadas solugdes e de elevados indices de qualidade de
Servigo no que concerne a produtos e servicos internacionais;

v As melhores solucdes de negdcio para outras instituices financeiras;

v" A promogdo e consolidacdo de potenciais parcerias;

v' O apoio a clientes institucionais e empresas no desenvolvimento da sua atividade internacional;
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v O acesso a linhas de crédito internacionais para projetos estruturais, nomeadamente através do Banco
Europeu de Investimento;

v A criacdo de condi¢des para a internacionalizacdo de empresas Portuguesas do seu negdcio através da
rede de Bancos Correspondentes, Sucursais, Subsidiarias e Escritorios de Representacao.

SILCHESTER

Figura 1: Principais acionistas BES
Fonte: cidadelusa.blogspot.pt/2014/08/quem-sao-os-accionistas-do-bes.html

1.4 PRIVATIZACAO E CONSOLIDACAO*

A partir de 1980 e, mais propriamente, em 1989, com a reprivatizacdo da Companhia de Seguros
Tranquilidade, e, em 1991, com a reprivatizagdo do Banco Espirito Santo, o Grupo Espirito Santo recomegou
as suas operacdes em Portugal, investindo nas areas de banca, seguros, imobiliaria, turismo, comunicacéao e
Servigos.

O Grupo Espirito Santo é hoje um dos maiores grupos empresariais portugueses, com interesses

internacionais, tendo consolidado a sua atividade em trés pilares fundamentais:

v" uma soélida base financeira;

v uma grande capacidade de formacéo de parcerias de sucesso;

4 Informacgdo recolhida e adaptada do sitio: www.rioforte.pt
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v uma forte relacéo de estreito envolvimento com os seus quadros e colaboradores.

2 Banco Espirito Santo

2.1 VISAO E MISSAO

O Banco Espirito Santo tem como objetivo principal criar as melhores condigdes e valores para 0s seus
Clientes, Colaboradores e Acionistas, com uma missdo de reforcar estrategicamente as constantes alteracoes
no Mercado vindo assim procurando sustentar a sua posi¢do competitiva, mas nunca esquecendo o respeito e 0
bem-estar de todos. Dai o seu contributo constante e aprofundado para o desenvolvimento social, cultural e

ambiental ndo s6 no Pais mas também a nivel Internacional.

2.2 VALORES

O Banco Espirito Santo privilegia, na sua atividade, um conjunto de valores que o diferenciam e que fazem
dele uma referéncia, para além da sua area de influéncia. Baseando-se assim em trés valores fulcrais: O Saber,
com mais de um século de Historia, 0 Banco Espirito Santo continua a desenvolver a sua atividade com base
no Saber, valor que determina a relacdo do Banco com o mercado e os seus diversos interlocutores. O Rigor, 0
Banco Espirito Santo rege a sua atuacdo de acordo com os mais estritos principios de legalidade, objetividade
e clareza, ao servico da confianca de Acionistas, Clientes, Colaboradores e Fornecedores. O Banco Espirito
Santo assume um compromisso com a transparéncia, espelhado na divulgacdo atempada e universal da

informacao, na definicdo clara de objetivo e na inequivoca atribuicdo de responsabilidades.

2.3 CODIGO DE CONDUTA

O Conselho de Administracdo do Banco Espirito Santo elaborou um Codigo de Conduta que, uma vez
aprovado pela administracdo das restantes sociedades e agrupamentos complementares de empresas do Grupo

BES, tera o Cddigo de Conduta do Grupo BES os seguintes objetivos: divulgagdo dos principios pelos quais
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as empresas do Grupo BES devem pautar as suas atividades, promover uma conduta ética e alinhada com os
valores do Grupo BES por parte dos seus Colaboradores, promover o respeito e o cumprimento de toda a
legislacdo e regulamentacdo aplicavel, criar um regime transparente de relagdes dos Colaboradores com o

exterior.

2.4 LOGOTIPOS BES

Desde bem cedo, o BES criou e propagou uma imagem de confianca e credibilidade, que nos dias de hoje se

traduz numa marca familiar dos portugueses e dos residentes estrangeiros em Portugal.

Desde o inicio da sua atividade o BES tem adaptado os logétipos, com referéncia a sua histdria, tendo em foco
a lideranca no mercado nacional e uma permanente atualizacdo e inovacdo, para melhor responder as

necessidades dos clientes. A figura 2 seguinte demonstra a evolucao dos logétipos do BES ao longo dos anos.
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Figura 2 - Logotipos BES

Fonte: http://bes-sec.bes.pt/bes/extra/newsletterg/o3.html.
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CAPITULO II

Produtos e Servicos do
Banco Espirito Santo
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Este capitulo pretende dar a conhecer alguns dos produtos e servigcos financeiros muitos dos quais séo a
esséncia do trabalho dos Colaboradores dos Balcdes BES. Estes sdo os produtos e servi¢os que o Banco
coloca a disponibilizacdo dos seus clientes. Os produtos e servigos vao ser descritos de forma breve, pois 0s
seus detalhes podem ser solicitados em qualquer balcdo do BES ou no sitio oficial da instituicao®.

Nos produtos e servicos mencionados de seguida estardo principalmente os produtos e servigos com que lidei
ao longo do meu Estagio, sdo esses que vou retratar pois foram esses que ditaram o meu Quotidiano. Estes

produtos/servicos foram mencionados numa abordagem comercial tanto pessoalmente como a nivel telefénico.

1 CONTAS A ORDEM®

O BES tem ao dispor do cliente, varios tipos de contas a ordem, que se adaptam ao perfil de cliente e as suas

necessidades atuais de cada um.

1.1 CONTA BES 100%

E uma conta & ordem, onde o cliente tem formas de ficar isento de despesas de manutencéo. Para isso basta ter
alguns produtos associados a conta, tais como a domiciliacdo de ordenado/pensdo (que permite ter o dinheiro
na conta de uma forma rapida e cémoda sem ter que se deslocar ao balcdo ou efetuar transferéncias
interbancérias), a domiciliacdo de despesas, (onde o cliente passa a pagar as despesas da agua, luz, gas,
telefone, etc., de forma automatica (Anexo Il), por débito direto da conta a ordem, sem precisar de se deslocar
com valores para fazer os pagamentos e sem preocupacgdes). A esta conta a ordem pode ser associada uma
conta poupanca, que permite ter parte do dinheiro a render juros, contabilizados diariamente e creditados
mensalmente na conta poupanca, mas sempre disponivel. O cliente pode definir as datas e montantes para a

movimentacao automatica entre a conta poupanca para a conta a ordem e vice-versa.

> www.bes.pt
6 Para informag¢do mais detalhada sobre cada uma das contas consultar o sitio da Institui¢do: www.bes.pt
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Dentro da conta 100% o BES também tem ao dispor do cliente seis contas com a mesma vertente de
poupanca. Todas elas com vantagens associadas e formas de isencdo de despesas de manutencdo da conta,

adequadas ao perfil e as necessidades dos clientes (Figura 3).

As contas sdo as seguintes:
v" A Conta 100% 18.31 (Para clientes entre os 18 e 31 anos, conta exemplificada no Anexo Il1)
v" A Conta 100% 55 + (Para clientes com mais de 55 anos e domiciliacdo de ordenado);
v A Conta 100% Gold (Protecéo e seguranca para o cliente e a sua casa);
v A Conta 100% Parceiro + (Vantagens para colaboradores de empresas com protocolo com o
BES);

v' A Conta 100% Gold| RE (Obtém descontos vitalicios nos seus seguros de salde, automdvel e casa);

) )

AR A2y 4 2y
COMISSAO ANUIDADE TRANSFERENCIAS
DA CONTA DOS CARTOES NACIONAIS

JU JL JU

Figura 3: Conta BES 100%
Fonte: www.bes.pt

1.2 CONTA BES UP

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

inclusive, que comprovem a sua frequéncia universitaria.



Relatdrio de Estagio - Dezembro/2014

1’“) BANCO ESPIRITO SANTO

Aqui ¢ atribuido o cartdo de débito BES Duo gratuito para os clientes que frequentem a Universidade, quer
esta tenha ou ndo protocolo com o BES. No caso de alunos na Universidades com protocolo, o cartdo de
débito faz simultaneamente de cartdo de identificacdo do estudante. Se o estudante necessitar, existe a
possibilidade de atribuir um cartdo de crédito BES Verde, com a primeira mensalidade gratuita. A conta

permite ter descontos em viagens, nas campanhas MEO em vigor e outras ofertas.

1.3 CONTA BES JOVEM

A Conta BES Jovem é uma conta a ordem e € destinada a jovens com idades compreendidas entre os 12 e 0s
17 anos inclusive. E essencial um montante minimo de 50€ para abertura de conta, mas o cliente fica isento de

custos por manutencéo de conta.

E possivel associar um cartdo Pocket BES ou um cartdo BES Duo. Para ambos os cartdes é necessério que 0s
clientes tenham idade superior a 16 anos e autorizacdo dos representantes legais (pais, avos, entre outros). O
cartdo Pocket BES funciona consoante o montante de que foi efetuado o carregamento, ja 0 BES Duo como

um cartdo de débito normal.

1.4 CONTA BES MOVIMENTO JUNIOR

Conta a ordem para criangas até aos 12 anos. Conta sem despesas de Manutencdo e com a oferta de um
porquinho Mealheiro. (Figura 4)

Esta conta tem também uma vertente de poupanga programada.
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CONTA MOVIMENTO

B

Figura 4: Conta Movimento Junior
Fonte: www.bes.pt

1.5CONTA BES PARCEIRO +

E uma conta a ordem em que parte dela rende juros, tendo esta beneficios se trabalha numa empresa com

protocolo com o BES.

1.6 CONTA BES 100% GOLD RE

A Conta BES 100% Gold|RE tem um minimo de abertura de €250 e inclui:

Dois cartdes de débito BES Electron, 2 cartbes de crédito BES Gold, canais diretos, 1° livro de cheques
gratuito, assisténcia médica ao domicilio, assisténcia técnica em casa, servicos de documentacdo e
conveniéncia, descoberto em conta, descontos no Seguro BES Casa, seguro BES auto, acesso ao exclusivo

programa de milhas Top Miles.

2 CONTAS POUPANCA, DEPOSITOS A PRAZO?

O BES tem uma vasta area de contas poupanca, depdsitos a prazo e solu¢des de reforma ao dispor de clientes,
vou retratar de seguida as principais vertentes destes trés produtos visto que ha solucdes BES, sobretudo na

7 Para informac¢des mais detalhadas consultar o sitio da Institui¢do: www.bes.pt
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vertente Depositos a Prazo que apesar de disponiveis em qualquer Balcdo nédo tive conhecimento da sua

existéncia por serem pouco utilizadas no meu periodo de Estagio.

2.1 CONTA POUPANCA DEZ

A Conta Poupanca Dez (Anexo V) é uma conta a prazo a partir de 10€ por més por um periodo de 1, 3, 5 ou
10 anos.

Programa-se a conta com um montante e um dia do més a escolha do cliente, e todos 0s meses essa quantia sai
da conta a ordem para a conta a prazo. Caso o cliente ndo disponha da quantia que previamente escolheu para
ser transferida para a conta poupanca, o dinheiro ndo sai da conta nem é possivel que fique a negativo. Ao
final de cada ano e, se cumprir com todas as entregas mensais, o cliente recebe como acréscimo a 0,25%, a

taxa de juro inicial de 1,75% Taxa Anual Nominal Bruta.

2.2 CONTA RENDIMENTO CR

E uma conta de depdsito a prazo de dezoito meses, existe assim esta oportunidade para comecar ja a investir
no seu futuro com a Conta Rendimento CR (Figura 5), a partir de €1000, com taxas crescentes. Tem total
liquidez e possibilidade de mobilizagdo em qualquer momento com penalizacdo total de juros corridos fora
das datas de pagamento. As suas taxas crescentes com sao demonstradas de seguida:
<€ 25.000 >=€ 25.000

TANB 1.35% - 1° Semestre  TANB 1.65% - 1° Semestre

TANB 1.60% - 2° Semestre  TANB 1.85% - 2° Semestre

TANB 1.85% - 3° Semestre  TANB 2.05% - 3° Semestre

TANB MEDIA: 1.60% TANB MEDIA: 1.85%
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IRA O MELHOR

D0 TEU ESFORCO

SOLUCOES DE POUPANCA BES

MAIS DO QUE POUPAR, POUPAR BEM

Figura 5:Conta Rendimento CR
Fonte: www.bes.pt

A historia do BES e do Cristiano Ronaldo comegou em 2003, quando Ronaldo era ainda uma jovem promessa
do futebol. Eleito o Melhor Jogador do Mundo em 2008, est4 hoje indiscutivelmente entre os melhores dos

melhores de sempre. O Cristiano Ronaldo é desde 2007 porta-voz das solucfes de poupanca BES.

Esta relacdo tem aportado excelentes resultados, tanto de negdcio como de comunicacdo. Em 2010 as
campanhas “Onde ¢ que eu vou estar?” e “O que se diz sobre mim?” foram reconhecidas com os prémios

Ouro e Grande Prémio de Eficicia da Comunicag&o.

2.3 CONTA RENDIMENTO MENSAL

E uma conta de Dep0sito a Prazo, a 12 meses, com 1,50% TANB e o seu montante minimo de abertura é de €
250,00. Esta conta ndo permite reforgos sendo de garantia total do capital no vencimento. S&o permitidas
mobilizacdes antecipadas, totais e parciais, a qualquer momento, com penalizacéo total dos juros vencidos e

n&o pagos.
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3 SOLUCOES DE REFORMA?®

No Banco Espirito Santo ha varias solucbes de Reforma, dependendo de cada cliente, existem planos para

pensar na reforma antes dela se efetivar e existem também outras solucfes para quando o cliente auferir da sua

reforma, como planos de investimento, PPR.

De seguida vou enumerar as solucdes de Reforma existentes no BES:

v

v
v
v
v

ES Multireforma Capital Garantido
PPR Taxa Garantida BES

ES Multireforma

ES Multireforma Plus

ES Multireforma Acdes

4 CARTOES: DEBITO, PRE-PAGOS E CREDITO?

Os cartdes bancarios sdo o instrumento de pagamento de bens e servicos mais utilizado em Portugal

e no resto do Mundo e, como tal, sdo 0s meios de pagamento mais privilegiados do dia-a-dia.

O BES disponibiliza aos seus Clientes uma oferta completa de cartbes, nas vertentes de débito, pré-

pago e crédito, orientados para realidades diferentes e com o objetivo de ir ao encontro das

exigéncias e necessidades dos Clientes. Tem entre outras as seguintes vantagens, conveniéncia na

relacdo bancéria (comodidade, privacidade e seguranga), Acesso ao Banco em qualquer momento

através de uma moderna rede de infraestruturas de grande capilaridade (agéncias e Caixas
Automaticos Multibanco) e canais diretos (BESdireto, BESnet e BES mobile) (Figura 6).

8 Para uma informagdo mais detalhada consultar o sitio: www.bes.pt
9 Para uma informacdo mais detalhada sobre a tipologia dos cartdes consultar o sitio: www.bes.pt
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Débito Pre-Pagos

Compra hoje, paga hoje paga hoje, compra mais tarde

Credito

compra hoje, paga mais tarde

Figura 6: Tipologia de Cartdes
Fonte: Balcdo Escola-BES

4.1 CARTOES DE DEBITO - CONCEITO

O cartdo de débito é um cartdo que tem associada uma conta de Depositos a Ordem. Sempre que é utilizado
para pagamentos, levantamentos ou transferéncias, a conta de Depdsito € debitada pelo valor correspondente, o
que significa que ha uma reducdo do saldo da conta por esse mesmo valor. Os cartGes de débito emitidos pelo
Banco Espirito Santo funcionam em Portugal no ambito da rede Multibanco e no estrangeiro no &mbito da rede
VISA Internacional e sdo utilizdveis em ambiente eletronico.

Podemos ver alguns exemplos de cartdes na figura 7 seguinte.

19
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- \
BES Electron BES Duo (Retalho)
Emiss2o de cartzo centalizada no DEO.

Electron Servigos Minimos BES Duo (Private)

Figura 7: Exemplos de Cartdes de Multibanco
Fonte: Balcdo Escola-BES

4.2CARTOES PRE-PAGOS - CONCEITO

De igual modo, os cartdes pré-pagos emitidos pelo Banco Espirito Santo funcionam em Portugal no &mbito da

rede Multibanco e no estrangeiro no ambito da rede VISA Internacional.

Estes cartbes tém associado um montante previamente carregado pelo titular e permitem, na maioria dos
casos, efetuar os mesmos pagamentos ou levantamentos de dinheiro que um cartdo de débito, desde que tenha

saldo disponivel. A figura 8 mostra alguns exemplos.

- = mEC -
Bt =
== W VISA
VISA ‘__ TICWON
Selecgao Nacional Pocket BES Family links

Figura 8: Exemplos de Cartées Pré-Pagos
Fonte: Balcdo Escola-BES
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4.3 CARTOES DE CREDITO - CONCEITO

O cartdo de credito é um cartdo que tem associada uma conta-cartdo a qual € atribuido um limite de crédito e

que permite ao Cliente a utilizacdo do cartdo até ao limite previamente acordado com o Banco.

A conta-cartdo é a conta associada a cada cartdo de crédito e na qual se registam 0os movimentos associados a
utilizacdo do cartdo — compras, adiantamentos de dinheiro, devolugdes, pagamento total ou parcial do saldo

utilizado.

Podem ser emitidos varios cartdes sob a mesma conta-cartdo de um particular ou de uma empresa. Nestes
casos, o limite de utilizacdo, o limite disponivel e o valor maximo autorizado em cada utilizacdo sédo
determinados em funcdo dessa conta e podem variar de cartdo para cartdo. A utilizacdo de qualquer dos

cartdes implica a diminuicdo proporcional do limite globalmente disponivel.

Os cartdes de crédito ddo origem a um extrato periédico (normalmente mensal) da conta-cartdo, no qual séo
registadas todas as operacOes efetuadas num determinado periodo, o respetivo saldo utilizado, a data de
pagamento ou de debito (data-limite para efetuar o pagamento do saldo do més) e a data de emissdo (data em

que o extrato foi processado).

O saldo utilizado, podera, até a data-limite indicada no extrato, ser pago na integra, caso em que nao vence
juros, ou ser pago parcialmente. Neste caso, o titular deverd normalmente proceder ao pagamento de, pelo
menos, 0 montante minimo determinado de acordo com as condi¢des gerais de utilizacdo e beneficiar de um
crédito “renovado” sujeito a juros relativamente a parte do saldo cujo pagamento resolveu adiar.

Na figura 9 sdo descritos alguns elementos presentes nos cartdes.
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-
o

Cddigo de saguranga™™
(4 digos adicionais para
utiizacio, excusiva, em
ambiente ndo presencal

Identificagdo da
entidade emissomn

Chip Chip )
(dispositivo electronico (dispositivo electrénico de $2 estrangsiro).
de seguranga adicional) sequranca adidonal)
N° do cartdo N° do cartso .
(16 aigitos) (15 digitos) Lozéﬁoo ~do
Mg/ Ano
I
Nome do ttular Loghtipo da rede Pram de yaowoe Nome dotituar  Anoem que foi emitido o 10 cartdo
do cantdo intemacional do cantdo AMEX associado a uma determinada

Frase de intransmissibidade de cantdo e
aceitagdo e conhecimento das CGUs

Cédigo de seguranga™

Contacto da finha de (3 digitos adicionais para

conta-cartdo

Frase de intrarsmissibildade de cartio e
aceltacdo e cmhec‘:\emn das CGUs

Cédigo de sequranga™

e utiizacio, exclusiva, em magnética (jul:iglm o e
Ittimos ambiente n3o presandial 'ma 'ava,em
o nacional e estrangeiro). N° do cartao b 23630, b -
do n° do cartdo (15 , e o rs
Locad de assinatura Local de A = NAcioNas
do titular do titusar
Y i Contacto da bnha e Logétipo da
Logdtipo da de apoio do cantéo it N
Identificagso da entidade D SAac D CHIETO BANTO rede nadonal naciol
emissora e proprietiria o ‘ . ” ; '
do cartdo Logdtipo da entidade emissora e proprietéria Site do homebanking Logdtipo da entidade
s do cartdo da entidade emissora

(1) A American Express designa estes 4 digitos por Card Identification (CID)
(2) A American Express designa estes 3 digitos por CVV - Craditcard Validation (or Verification) Value
A VISA designa estes 3 digitos por CVWV2 — Craditcard VerificationValue
Estes codigos s30 a solugao para execugao de transacgdes em ambiente ndo presencial, ou seja, sempre que o comerciants e o titular do cartio n3o se encontrem presentss
no mesmo local (ponto de venda) no momento da transacgao (e.g.: compras por telefone, por ordem postal, através da internet ou televis3o interactiva, ...).

Figura 9: Elementos fundamentais nos Cartdes de Crédito
Fonte: Balcdo Escola-BES

5 SEGUROS?Y

O BES contém varios tipos de seguros para os seus clientes, que foram evoluindo consoante as necessidades
dos clientes e hoje em dia 0 BES tem um vasto leque de Seguros abrangendo areas como a Habitacdo, Salde,
Vida, Automovel e Salarios. O BES Companhia de Seguros, S.A. (BES Seguros) foi criada em 1 de outubro
de 1996 com a missdo principal de servir o segmento de mercado de particulares nos seguros de ramos nao
vida. A venda de produtos é feita pela rede de balces do Banco Espirito Santo e do Banco Espirito Santo dos
Acores, numa estratégia de maximizacdo das sinergias e de oferta de um servico completo aos clientes.

A atividade da BES Seguros pauta-se por cinco valores essenciais:

v Orientacdo para o cliente;
v" Procura da exceléncia;

v Iniciativa individual;

v Honestidade e integridade;
v

Espirito de equipa.

'© Para informagdes mais detalhadas consultar: www.bes-seguros.pt
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Reunindo estes valores a BES Seguros procura prestar um contributo decisivo para a confianga e seguranca
das pessoas, procurando distinguir-se pela simplicidade e facilidade das escolhas apresentadas, pela confianga
construida com base na clareza da linguagem utilizada, pela qualidade de servico e pela rapidez no tratamento

das necessidades dos clientes.

5.1 SEGURO BES SAUDE

A nivel de Seguros BES Salde (Anexo V) o BES tem vérias tipologias de seguros sendo estes:
v’ Seguro BES Salde
v" Seguro BES Saude Plus
v" Seguro BES Saude Ativa
v’ Seguro BES Dental Care

Cada seguro com uma forma diferente para abranger a totalidade de necessidades do cliente.

5.2 SEGURO BES AUTO

O Seguro BES Auto (Anexo VI), € um seguro gue tem como objetivo assegurar os veiculos dos clientes.

Mantendo-se com precos competitivos e a simplicidade que os clientes foram habituados.

5.2 SEGURO BES CASA

O Seguro BES Casa (Anexo VII) é um seguro multirriscos habitagdo destina-se a cobrir riscos associados com
a habitacdo. O seguro BES Casa proporciona um conjunto de férmulas, desde a mais simples a mais completa,

em que n&o precisa de declarar capitais, estando estes sempre atualizados.
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5.4 SEGURO BES DIA-A-DIA

O Seguro BES dia-a-dia garante ao agregado familiar uma protecdo para fazer face aos impactos que um
acidente podera causar na sua vida. Duas formulas adaptadas as necessidades dos clientes com limites de
indemnizagao até €1.000.000.

5.5 SEGURO BES PROTECAO SALARIO

O BES desenvolveu o primeiro seguro de protecdo ao salario, para ajudar a garantir a estabilidade econdmica,

mesmo em momentos de maior dificuldade.

5.6 PROTECAO VIDA BES

O Vida Segura BES garante-lhe elevados niveis de protecdo pessoal e familiar, bem como o bem-estar e o

futuro do agregado familiar numa situacéo de morte, invalidez absoluta e definitiva ou doencas graves.

5.7 ALARMES E PROTECAO

O BES e a Esegur apresentam propostas de seguranca para o cliente.

5.8 SEGURO BES EMPREGADOS DOMESTICOS

O Seguro BES Empregados Domésticos € um produto que vai ao encontro de uma obrigacgéo legal permitindo

garantir a responsabilidade de quem tem ao seu servico empregados domésticos, dispondo ainda de uma
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cobertura opcional de Assisténcia que garante um conjunto de servicos de acordo com as necessidades do

empregador.
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CAPITULO III

Balcao do BES Serta /
Atividades realizadas
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Este capitulo tem como objetivo a apresentacdo, caracterizacdo do local e do balcdo onde decorreu 0 meu

estagio curricular, bem como as atividades desenvolvidas ao longo do estagio e outros aspetos que decidi focar
algum realce.

1.1 APRESENTACAO E LOCALIZACAO DO CONCELHO DA SERTA

O estégio curricular realizou-se no concelho da Sertd. A Sertd € uma Vila pertencente ao distrito de Castelo
Branco, regido Centro, sub-regido do Pinhal Interior Sul e diocese de Portalegre e Castelo Branco, com cerca

de 15880 habitantes!! no seu Municipio, sendo a principal vila do Pinhal Interior Sul, denominada por muitos

como “ Princesa da Beira .

g ot 1 Macieira |N23B-{ ools Sardeiras
] \talaia : - .
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Eairradas ' il Carvalha o
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E 0 B N23T Codecsira Giciren
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\ Cabecudo Magtaire Ermida
- - o do S Tiago Ermid
il Carnache do N | 4
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\ Beco e~ Cumeada
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Figura 10: Mapa do Concelho da Serta
Fonte: www.cm-serta.pt

" Informacdo retirada de Censos 2011


http://pt.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Castelo_Branco
http://pt.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Castelo_Branco
http://pt.wikipedia.org/wiki/Regi%C3%A3o_Centro
http://pt.wikipedia.org/wiki/Pinhal_Interior_Sul
http://pt.wikipedia.org/wiki/Diocese_de_Portalegre_e_Castelo_Branco
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1.2 Balcdo do Banco Espirito Santo da Serta, Localizacdo e Informacdes

Conforme foi mencionado anteriormente, o estagio curricular decorreu no balcdo do Banco Espirito Santo da

Sertd, tendo sido iniciado a 12 de Maio de 2014 e terminou no dia 31 Julho do mesmo ano.
Denominacdo: Banco Espirito Santo (Balcdo — 0584 Sertd)

Morada: Rua Proenca-a-Nova, R/C, 6100 — 751, Serta

Telefone: 274604038

Horéario de Atendimento: 9:00 até as 15:30

O balcdo da Sertd corresponde ao departamento comercial do Banco Espirito Santo, enquadrado no

Departamento Comercial do Sul (Anexo VIII), pertencendo a Direcdo Regional de Leiria.

A organizagéo estrutural da Direcdo Regional de Leiria encontra-se estruturada numa abordagem de forte
aproximacdo fundamental aos seus Clientes e Empresas, que permite uma aproximagao aos varios segmentos

de clientes (Negdcios, BES 360 e Outros Particulares de Retalho).

A figura seguinte (Figura 11) representa resumidamente o Balc&o BES da Sertd, simples e com grande sentido

comercial.

Gerente
Dr. Anténio
Nunes
Assistente de Vendas Assistente de Vendas
Dr. Joaquim Dr.2 M6nica Nunes

Mendonga

Figura 11: Organograma Colaboradores BES Serta
Fonte: Elabora¢do Prépria

N
(0¢]
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Este Organograma esta organizado e simplificado nos trés colaboradores que fazem parte do balcdo BES da
Sertd, uma equipa de sucesso, bem liderada e com objetivos bem tracados. Pretendo a seguir falar um pouco
da funcdo de cada um detalhadamente apesar de no trabalho pratico estes se interligarem e cooperarem em

conjunto.

Gerente - 0 Gerente Bancério de uma Agéncia tem preocupagdes crescentes de desenvolvimento da atividade
para servicos ndo quotidianos do mercado que localmente podem permitir ganhos adicionais de rendibilidade

face a obtida nas operacdes vulgares do dia-a-dia, diminuindo assim a dependéncia da margem financeira.

Esta acdo implica um profundo conhecimento do mercado local, conhecimento este que passa por uma acgao
do Gerente, complementada pela percecdo, detecdo e acdo constantes de toda a equipa relativamente aos
clientes com os quais lida diariamente. O Gerente Bancario assegura assim que na sua agéncia ocorra
permanentemente uma acao centrada nas necessidades do cliente e na identificacdo de novas oportunidades de

negaocio.

Assistente de Vendas - Um assistente de vendas é um profissional da area comercial que presta suporte em

vendas, exposicdo de produtos e interagdes com clientes sendo algumas das suas tarefas as seguintes: atender
o cliente via telefone e pessoalmente; executar pedidos de compra; ouvir o cliente e expor-lhe o melhor
produto/servico possivel, adequado a si; emitir propostas comerciais; manter um cadastro de clientes em

atualizacdo permanente; elaborar relatorios praticos e usuais.

1.3 POSTO DE TRABALHO

O Posto de Trabalho tem como objetivo ser um instrumento de suporte a atividade comercial e baseia as suas

funcionalidades nos seguintes principios:

Simplicidade, Adaptabilidade, Integracdo, Proatividade, Performance e Produtividade.
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Figura 12: Print Screen da My BES Web

Fonte: Intranet do BES

1.4 BES WEB

A MYBESweb tem os acessos perfilados aos segmentos ou aos Departamentos Centrais do Banco, para que 0s

colaboradores sejam direcionados aos contetidos de maior relevancia para as suas fungdes/necessidades.

Estdo disponiveis menus de segmento direcionados para a Rede Comercial (Particulares de Retalho, BES

360°, Private, Universitarios, Negdcios, Empresas) e um menu geral para os Departamentos Centrais.

Contetudos da MYBESweb:
v" Banner elemento

Gréfico publicitario

Documentos dindmicos com tipologias de contratos

Eventos empresariais de calendario

AN N NN

Ficha de produto destinada a oferta no BES

Documento tipo de conteudo publicado sem interagdo com o Novo Posto de Trabalho (NPT)
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v' Glossario conceitos/definicGes transversais ao Banco

v’ Ligacdo a uma pagina, documento ou sitio na internet

v Noticias e informacGes publicadas pelos segmentos ou servigos centrais, Uteis para os colaboradores.
Na figura 13 seguinte faz-se a caracterizagdo da MYBESweb.

Acesso rapido
3 homepage Pesquisa

I

W | omprems | apat Acessos as
MYBES Gl 2 ol TaplicagBes e

Menu <— e Hepdusk Colaborador R Apkcaghes *  SheGBES - sitesdo
horizontal grupo

1
Atalhos
Banner

Perfil do Geteal

utilizador
Menus: <
gerale
segmento

_. Normativo,
My E-Learning
e Glossario

[ o> [ eimawe > | osstan

Contactos
mais
utilizados

Outros Conteddos

Calendario,
destaquese
ama Selects [11/07/13] listas

I Mo MYBESweb — 1
| ——— |

Noticias ao segmento
Informagdes gerais
Clipping

+Vistos

Leitura obrigatéria
Operativa e normativo

Contactos mais utkzados

Banners

Figura 13: Carateriza¢do My BES Web
Fonte: Intranet do BES

1.5 ATENDIMENTO AO PUBLICO

O atendimento ao Publico é a forma mais utilizada para contacto com os clientes, sendo esta considerada por
muitos a esséncia da Instituicdo que de resto, ha varios anos que ganha distingcdes pela sua qualidade e

eficiéncia na forma de atender e tratar os seus Clientes.

Os Colaboradores devem procurar oferecer aos Clientes apenas os produtos e servigos que se adequem
efetivamente as suas necessidades, esclarecendo o Cliente antecipadamente dos custos e riscos das operacdes a
efetuar. Os Colaboradores devem também abster-se de emitir quaisquer juizos ou consideracdes sobre
questdes de natureza juridica, fiscal ou financeira que transcendam as Informagfes que estdo obrigados a

prestar aos Clientes na comercializacdo dos produtos financeiros.
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Os Clientes serdo informados de modo claro e preciso, sempre que o solicitem, dos pormenores das operacgdes

por si celebradas.

Os Colaboradores aplicardo sempre as tarifas de comissdes em vigor, evitando a celebragéo de operagdes que

visem apenas gerar comissdes sem um interesse efetivo por parte dos clientes.

Os Colaboradores do BES regem-se pelas seguintes sete pragmaticas:

Cortesia

Respeito/Atencdo / Acompanhamento do cliente.

Conveniéncia

O tempo do cliente é precioso.

Conhecimento do Cliente

Conhecer o cliente todos dias / Tratamento Especifico
para com cada um

Conhecimento/Adequacéo da

oferta

Adequar e perceber se o produto responde as
necessidades do cliente.

Capacidade de resposta

Basta o cliente pedir s6 uma vez.

Compromisso

Responsabilizacdo e Honestidade perante o cliente.

Contactos pro ativos

Agendar contactos e contactar o cliente por iniciativa

propria.

Quadro 1: Pragmaticas BES
Fonte: Elabora¢do Prépria

1.6 ATENDIMENTO TELEFONICO

O atendimento telefénico € uma forma de comunicacdo com o cliente deveras eficaz e que nos dias de hoje

continua sem cair em desuso ja que é uma forma répida e eficaz de contacto com o Cliente, seja na resolucéo

de qualquer tipo de problema, seja na apresentacdo de um produto, seja em qualquer outro tipo de interacéo

com 0 mesmao.

O meu modo de proceder no atendimento telefonico era: “Banco Espirito Santo, Bom dia/tarde, fala Jodo

Pereira em que posso ser Util? ” de seguida procurava ser prestavel ou passar a chamada a um dos meus

W
N
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Colegas; esta segunda hipotese era muito frequente dado que a minha experiéncia ndo era suficiente para

responder a algumas interrogacdes dos clientes ou empresas.

1.7 CORREIO ELETRONICO

Uma das formas de comunicacdo muito utilizada era o correio eletronico sendo 0 meu:
Joao.Luis.Pereira@bes.pt. Esta foi uma forma muito adequada de comunicagdo com clientes sobretudo como
canal de envio de documentacdo bem como de contato com os clientes residentes no estrangeiro ou mesmo
para com aqueles em que o telefone ndo era a via com mais sucesso para serem contactados. A estrutura e
design do correio eletronico era formatada pela Instituicdo BES e cada colaborador tinha ao fim de cada envio
desse correio 0 seu home, a sua funcgéo e por fim um tipo de publicidade a Instituicdo. Coloco agora parte de

um caso pratico que ilustra este acontecimento.

Sem outro assunto de momento, coloco-me a sua inteira disposicdo para qualquer
esclarecimento adicional.

Atentamente,

Joao Pereira
Estag.Curr.Lic

BES - Serta

Rua Proenca a Nova, Lt.2, R/C Dto
6100-751 Serta

(+351) 274604038

(+351) 274600704
Joao.Luis.Pereira@bes.pt

RESIDENTES NO ESTRANGEIRO
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1.8 GESTAO DE FILAS E TEMPO DE ESPERA

Uma das normas do balc&o é reduzir o tempo de espera dos clientes; como tal, foi minha fungéo gerir a fila de
espera do balcdo. Quando verificava que ao balcdo estavam mais que dois clientes na fila de espera, abordava-
0s e com simpatia perguntava se podia ajudar em alguma coisa. Se o cliente necessitasse de efetuar um
deposito, de imediato Ihe aconselhava o deposito direto explicando-lhe a sua funcionalidade e rapidez de

execucao.

Este tipo de depdsito podia ser feito pelo cliente, no entanto, sempre que o cliente aceitasse direcionava-o

para a minha secretaria para proceder ao depdsito, dando assim algum conforto ao cliente.

Para efetuar o preenchimento do depoésito direto (Anexo I1X) pedia ao cliente 0 nimero da conta ou um
documento de identificacdo para poder colocar o cliente em contexto bancario e assim evitar quaisquer erros

no preenchimento do deposito direto.

O depdsito pode ser feito em numerério ou cheque mas ndo ultrapassando o montante de 4.999,99€ em

numerario.

1.9 GESTAO INTEGRADA DO RISCO (GIR)

Neste ambito o objetivo era consolidar numa s6 aplicacdo toda a informacdo de gestdo de risco que se
encontra dispersa por diversas aplicacOes, listagens e ficheiros Excel. Esta funcionalidade permite a Rede
Comercial ter uma visdo integrada e consolidada de todos os Clientes com contratos em incumprimento por
tipologia de crédito, conseguindo-se, desta forma, um melhor acompanhamento / gestdo dos processos de

crédito com incumprimento.

Ja que o perfil de Estagiario ndo me permitia aceder a totalidade das contas dos clientes eram reencaminhados
para 0 meu posto de trabalho os nimeros de telefone dos clientes e as demais informacgdes para entdo

estabelecer contatos com os clientes.



Relatdrio de Estagio - Dezembro/2014

1’“) BANCO ESPIRITO SANTO

1.10 APOIO NO CAIXA AUTOMATICO (ATM)

Os caixas automaticos, ou por muitos denominados como ATM, é um terminal de rede do sistema bancério
BES que permite aos clientes efetuar diversos tipos de operagdes, sem assim necessitarem de se dirigir e

recorrer aos balcdes da Instituicdo.

Os caixas automaticos permitem que operacdes correntes, como levantamentos, consultas, depésitos e
pagamentos possam fazer-se com alguma rapidez. Isto possibilita aos clientes o0 acesso a esses servigos, de

forma mais comoda evitando assim o tempo de espera dentro do Balcdo BES.

De forma mais genérica um Caixa Automatico apresenta um monitor, teclado (frontal e lateral do ecrd),
impressora de recibos, abertura para saida de notas, abertura para inserir cartdo e abertura para saida de talGes.
Sendo um equipamento eletronico, eu ajudava as pessoas quando o Caixa automatico ndo Ihes devolvia o

cartdo e/ou pessoas de idade que tinham por vezes dificuldades em executar algumas operacdes.

Era também minha funcdo esclarecer todos os clientes relativamente a dividas de ATM, como por exemplo,

alteracdo de Personal Identification Number (PIN), pagamentos de servicos e transferéncias bancarias.

Em todas as abordagens efetuadas a clientes era necessario ter em conta o que o cliente pretendia, tentando
solucionar sempre todas as situacdes. Nas situacfes em que ndo era possivel solucionar sozinho o pedido do

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

Apresento de seguida a maioria das operacGes realizadas no Caixa Automatico do balcdo BES da Serta

relembrando também que estes equipamentos podem ser diferentes de Instituicdo para Instituicdo Bancéria:

v Levantamentos de Montantes;

v Consulta de movimentos e saldos de contas;

v Transferéncias bancarias;

v RequisicGes de cheques;

v Pagamentos de servicos (agua, luz, telefone, internet.);

v Carregamentos de telemoveis;
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v Alteracdo do PIN.

1.11 REUNIOES DE BALCAO

Durante o estagio foi-me possivel assistir e participar nas reunifes de balcdo. A reunido, semanal ou
quinzenal, dependia dos motivos e circunstancias, tinha como finalidade falar sobre o funcionamento global da
atividade do balcéo, tais como formas especificas de melhoramento, e outras circunstancias encontradas no
nosso dia-a-dia com clientes ou com estruturas do Banco Espirito Santo. A sua realizacdo era feita depois do
fecho do balcéo.

Os colaboradores do BES reuniam-se com o gerente, a fim de analisar os pontos negativos e positivos do
Balcdo, e a meta era tragar novos objetivos para 0s tempos que se seguiam. Era dever de todos o0s
colaboradores identificar oportunidades e fazer a sua avaliacdo das situagfes mais importantes, com o objetivo

de desenvolver o negdcio do balcéo.

Denoto também a importancia destas ReuniGes dado ao fato, de neste periodo especifico do meu Estagio
Curricular as noticias na comunicacdo social sobre a Instituicdo BES serem muitas, dai a afluéncia dos clientes

aumentar, logo era uma boa ocasido para falar dessa situacdo em concreto.
Na reunido de balcdo eram avaliados aspetos fundamentais ao crescimento do balcdo como o:

v" CRM - Conhecimento, Relagdo e Mudanga, denomina-se assim esta Plataforma de Gestdo da Relagédo
com o cliente que contribui para aumentar quer o volume quer a quantidade das interacbes com 0s
clientes do BES. O CRM abrange uma visdo mais integrada do cliente e das suas intera¢cbes com o
banco, e permite registar a informacdo para aumentar o sucesso da atividade comercial. Contém uma
agenda comercial que apds o colaborador ter efetuado a atividade com o cliente, tinhamos de seguida
a hipotese de realizar uma oportunidade de concretizacdo de negdcio futuro com o cliente, registando
assim essa oportunidade na agenda comercial numa data apropriada e benéfica para interagir com o
cliente. Posso denominar a CRM como um género de agenda eletrénica, onde ha o contacto do cliente

com o seu Gestor de Conta.
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v" SOI — Sistema de Objetivos e Incentivos, € um indicador e uma ferramenta de qualidade que avalia
diversas variaveis individuais e coletivas dos colaboradores do balcdo, como a qualidade do
atendimento, resolucdo de problemas, qualidade de venda, chamadas ndo atendidas, contatos
efetuados, aberturas de contas, entre outras variaveis ndo menos importantes para a avaliacdo geral do
balcdo. Sem esquecer gque a variavel principal e com maior relevancia ¢ a satisfacdo dos clientes, uma

variavel que € interligada com a qualidade do Balcdo em termos generalistas.

Relembro que todos os aspetos confidenciados nestas Reunides de balcdo tinham como objetivo principal a
Qualidade de atendimento e foco no Cliente, pragmética em que o BES sempre foi pioneiro, envergando

varios prémios de elevado estatuto de Qualidade.

1.12 ABERTURA DE CONTAS

A abertura de conta é, como se sabe, o primeiro passo de relagdo entre o cliente e 0 BES. No meu posto de
trabalho ndo podia, como estagiério, abrir diretamente uma conta, mas como estava informado sobre os
produtos e servicos do BES, se 0s meus colegas estivessem ocupados eu explicava ao cliente que tipo de conta
Ihe serviria melhor para ter uma ideia do tipo de conta e relacdo que iria ter com a nossa Instituicéo.
Na maioria das vezes ajudava os meus colegas no preenchimento das FIN'? (Exemplo no anexo X) e a

digitalizar ou fotocopiar varios tipos de documentos necessarios.

Era necessario prestar muita aten¢do aos Documentos a receber dos clientes pois tinham de estar todos os
necessarios em conformidade com as leis em vigor, assim sendo antes de serem enviados para validagdo
central todas as copias tinham de estar assinadas por dois colaboradores e validadas com o carimbo de “fiel do
original”. Se esta etapa ndo fosse conseguida, 0s processos seriam automaticamente enviados novamente para

o Balcéo.

Para informacdo mais detalhada deixo de seguida varios documentos necessarios para abertura de conta de
pessoas singulares residentes em Portugal, dou énfase neste relatorio as pessoas singulares ja que foi nesse

segmento e sobre ele em particular que fiz 0 meu quotidiano no BES. Assim:

2A Ficha de Informacao Normalizada europeia € uma norma do Banco Central Europeu em matéria de crédito a consumidores (FIN) é um
documento que as instituicoes devem disponibilizar aos clientes na apresentacao de uma proposta de crédito ou previamente a celebracao
do contrato, que resume as principais carateristicas do contrato e os compromissos que o cliente vai assumir.
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Documentos necessarios

Identificacdo pessoal: v" Bilhete Identidade / Cartdo de Cidadao /
Passaporte
v" Autorizacao de residéncia no caso de
estrangeiros com estatuto de residente em
Portugal
v" Certiddo de Nascimento no caso de

menores representados

Identificacdo fiscal: v’ Cartdo de Contribuinte
v' Cartdo de Cidadédo

Comprovativo de morada: v" Recibo:
Agua / telefone / correspondéncia de
seguradoras / bancos ou escolas

v’ Carta de Conducéo

<

Certiddo da Junta de Freguesia

v' Certiddo da Conservatoria do Registo
Comercial

v Nota de liquidacéo de IRS

v Documento da Administracdo Fiscal
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Comprovativo de profisséo e v Recibo de vencimento
entidade patronal: v’ Cartdo profissional emitido por ordem
profissional

v' Cartdo de colaborador
v" Declaracdo da entidade patronal

Fonte: www.bes.pt

1.13 REQUISICAO DE CHEQUES AO BALCAO®

O cheque continua a ser um meio de pagamento bastante utilizado em Portugal, embora cada vez mais distante

da realidade dos meios de pagamento eletronicos que tém cada vez mais utilizadores.

O cheque ndo é um meio de pagamento de aceitacdo obrigatdria, ninguém é obrigado a aceitar cheques como
pagamento de qualquer bem ou servico. Por outro lado, as institui¢des de crédito como o BES também ndo sao
obrigadas a fornecer mddulos de cheques aos seus clientes. O fornecimento de impressos de cheque € um

contrato entre o banco e o seu cliente.

Os cheques fornecidos pelas instituicbes de crédito portuguesas aos seus clientes sdo normalizados, com
idéntica apresentacdo, formato e texto obrigatério — 0 que possibilita 0 seu tratamento automatico pelas

instituicdes e facilita o seu correto preenchimento pelos emitentes.

Sendo assim ha varios tipos de cheque:

v Cheques ao Portador: ndo mencionam qualquer pessoa ou entidade
beneficiaria, e com o tal podem ser pagos no balcdo a pessoa depositante;

v Cheques Nominativos: sdo cheques que ao contrario dos cheques ao

3 Informacdo retirada e adaptada do sitio: www.bportugal.pt


http://www.bes.pt/
http://www.bportugal.pt/
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portador, mencionam um beneficiario do montante;

v Cheques Cruzados: sdo cheques que tém duas linhas tracadas, que

significam obrigatoriedade de um depdsito, ou seja, ndo podem ser pagos em numerario ao

balcdo;

v Cheques ndo Cruzados: podem ser pagos aos beneficiarios no balcéo,

através de numerario, ndo sendo necessario proceder ao seu deposito;

v Cheques Bancarios: sdo cheques emitidos pela Instituicdo de Crédito sobre uma conta

de um determinado cliente, a seu pedido, com um valor concreto inscrito a favor de um determinado

beneficiario. Por este motivo, estes cheques sdo sempre nominativos.

Para o Cliente requerer os Cheques € necessario o preenchimento de um normativo (Figura 14), onde lhe é

pedido para colocar o seu numero de conta, o local de entrega do livro de cheques e o tipo de cheque que

pretende.
2’., BANCO Requisicdao N.
Ne# ESPIRITO SANTO

REQUISICAO DE CHEQUES LOCAL DE ENTREGA

|CRUZADOS NAO CRUZADOS

623439

Figura 14: Requisi¢do de Cheques
Fonte: Documentac¢do BES

VINOD

40
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1.14 FORMACOES CONTINUAS BES

O BES mantem e consolida constantemente a sua aposta na competéncia e conhecimento dos seus
Colaboradores, num conjunto de planos de formagdo que assentam na permanente qualificacdo e

desenvolvimento das competéncias dos seus colaboradores em trés vertentes:
Plano Geral de Formacéo - upgrade de competéncias transversais ao universo de colaboradores do Grupo;

Planos Especificos de Formacdo — apoio a participacdo de formacdes de especificidade técnica, no qual se

inscreve um numero limitado de colaboradores;

Planos Organico-funcionais de Formacdo — desenvolvimento de acGes de formacdo para um segmento

comercial do Grupo (Retalho ou Médias Empresas).

No Estagio que pratiquei, conclui uma formagdo sobre “ Preven¢do do Branqueamento de Capitais ¢ do
Financiamento do Terrorismo”, formagao esta que se inclui nos planos orgéanicos funcionais de formacéo
explicitos, acima. Abaixo esta uma figura que resume um pouco as competéncias e os destinatarios-alvo das

Formacdes. (Figura 15)

Competéncias em Foco Drestinatario-Alvo

Técnicas Plancs Individuos
Especificos
de Formacio

c Técnicas Segmertos elou
omportamentais
DPUT d. : Planos Orginico- Fungdes
perativas -Funcionais de Formacio
Crperativas Plano Geral de Formagio
Técnicas Grupo BES

Figura 15: Competéncias e Destinatdrios Formag¢ées BES
Fonte: Documentac¢do de Formag¢do BES

No capitulo seguinte irei retomar e escrever sobre as formagdes continuas no BES mas na area da minha

Licenciatura, Gestdo de Recursos Humanos.
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1.15 RENOVACAO DE MARCHANDISING*

Esta renovacdo de Merchandising era feita sistematicamente no Balcdo, quando era feita uma comunicagéo
interna aos Colaboradores para a efetuarem e eu também ajudei nesse processo. Esta renovacéo dizia respeito
tanto a placares alusivos a campanhas BES, como aos proprios panfletos afixados que tinham de estar sempre

atualizados para uma boa informacéo ao cliente.

4 Merchandising - Merchandising é uma ferramenta de Marketing, formada pelo conjunto de técnicas responsaveis pela
informacdo e apresentacdo destacada dos produtos no ponto de venda, de maneira tal que acelere sua rotatividade.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Marketing
http://pt.wikipedia.org/wiki/Ponto_de_venda

CAPITULO IV

Complementar a minha

aprendizagem na
Licenciatura em Gestao de

Recursos Humanos com a

Instituicao Banco Espirito
Santo
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Neste Capitulo pretendo fazer uma interacdo entre a Licenciatura que pretendo obter e 0 meu local de
Estagio.

Sendo que é impossivel rever e descrever neste Estagio o estudo que percorri na Licenciatura de
Gestdo de Recursos Humanos dado que é vasta e complexa, ha pontos que considero fulcrais. Vou
dar maior énfase as disciplinas de terceiro ano da Licenciatura pois sdo estas, a meu ver, as que tém
um carater mais direto na area dos Recursos Humanos, sendo as disciplinas de primeiro e segundo

ano mais de suporte aos objetivos da Licenciatura.

Apesar de ndo ter interagido e focado diretamente neste Estdgio todas as areas/disciplinas da
Licenciatura preocupei-me em tirar apontamentos e nocdes sobre areas na Gestdo de Recursos
Humanos que a meu ver seriam mais importantes, j& que por ser uma Licenciatura ampla é

impossivel limita-la a um Estagio de 400 horas.

Vou assim e segundo informacdes da Instituicdo Banco Espirito Santo, cruzar estas com a minha
Licenciatura sobretudo em aspetos como: Higiene e Seguranca no Trabalho, Recrutamento e
Selecdo, Ergonomia, Avaliacdo de Desempenho e Gestdo de Carreiras, Gestdo da Formacdo e
Desenvolvimento do Potencial Humano, Empreendedorismo, Diagnostico e Intervencdo nas
Organizac@es e Inovacao e Criatividade. Espero que esta seja para o leitor uma excelente maneira de
saber como ¢ que o Banco Espirito Santo “aplica” na pratica a area da minha Licenciatura, ndo na
totalidade mas em pontos a meu ver cruciais. As informacOes referidas foram-me facultadas pela
Instituicdo Banco Espirito Santo, podem assim serem consultadas, na internet no sitio da Instituicdo

ou em outros 6rgdos da Instituicdo Bancaria.

1 HIGIENE E SEGURANCA NO TRABALHO NO BANCO ESPIRITO SANTO

A definicdo de uma Politica de Seguranca e Saude transversal a todas as empresas do Grupo BES é o

resultado do compromisso assumido de integrar, no ambito da gestdo da atividade das varias



Relatorio de Estagio - Dezembro/2014

’“) BANCO ESPIRITO SANTO

empresas, 0 reforco de uma cultura de seguranca e salde no trabalho, que permita minimizar os

riscos de acidente e doenca dos seus colaboradores, clientes e fornecedores.

Cada colaborador do Grupo BES é um ativo fundamental para a criacdo de valor, pelo que a
implementacdo de um sistema integrado de gestdo de salde e seguranca no trabalho na politica
estratégica de Recursos Humanos, tem em consideragdo o reforco dos niveis de bem-estar, a
melhoria das condi¢cdes ambientais e o aumento dos niveis de satisfacdo e motivacdo dos

colaboradores.

Neste &mbito, o0 Grupo BES compromete-se a:

- Exercer a sua atividade num quadro de equilibrio de desenvolvimento sustentavel, de satisfacdo dos
clientes e valorizacdo do seu capital humano;

- Cumprir escrupulosamente todas as disposi¢des legislativas e regulamentares relevantes em matéria
de produtos e servicos, ambiente e seguranca e satde no trabalho;

- Monitorizar a satde e o bem-estar de todos os colaboradores, através de um programa de saide no
local de trabalho, formalizado em protocolos de exames diferenciados conforme o género, a idade e a
fungédo desempenhada;

- Assegurar um ambiente de trabalho seguro e saudavel para os seus colaboradores, através da
eliminacdo ou minimizacdo dos riscos que possam resultar do normal funcionamento da sua
atividade;

- Promover a formagéo e informacdo dos colaboradores sobre os riscos inerentes ao trabalho,
sensibilizando-os para o cumprimento das normas de seguranga;

- Assegurar a seguranca dos colaboradores, dos clientes e dos visitantes que interagem com 0s
mesmos;

- Informar e divulgar a presente politica de salde e seguranca no trabalho, de forma responsavel e
transparente, a todas as partes interessadas.
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2 RECRUTAMENTO E SELECAO NO BANCO ESPIRITO SANTO

Apds a identificacdo da necessidade de recrutamento, os Departamentos do BES e as empresas do
Grupo BES, com autorizacdo da Comissdo Executiva, solicitam apoio ao Departamento de Recursos
Humanos (DRH), no sentido de definir o respetivo processo.

Sempre que tal seja possivel, 0 DRH aconselhara o recrutamento interno, tendo em conta o respetivo
ambito (BES ou GES). Em determinadas situaces, tais como a inexisténcia do perfil necessario para
a fungdo ou a impossibilidade de proceder a movimentagdes internas (BES e GBES), podera ser
aconselhado o recrutamento externo. Na situacdo de recrutamento externo, existe a possibilidade de
recorrer a consultores externos. A informacdo inter e intradepartamento bem como intraempresas é
geralmente recebida e enviada via “correio eletrénico”, carta ou telefone.

O quadro seguinte retrata resumidamente alguns modos de Recrutamento interno, sobretudo exercido
pela DRH:

Atividade/ tarefa Intervenientes Documental Aplicacional
dados do Banco. Planeamento
Gestédo Integ ou
Eventualmente estabelecem-se contactos com RH
empresas do GBES Telefone
No caso de vagas para quadros n&o diretivos existe a 14800 DRH - MYBESweb
possibilidade de elaborar um memorando com os requisitos Planeamento
da vaga a preencher para abertura de Concurso Interno e Gestdo Integ
divulgac&o do mesmo através da Intranet do BES. RH
Enviar/comunicar ao Diretor Coordenador/Administrador da 14800 DRH - Mail
area onde existe a vaga, a informacé&o relativa aos Planeamento
candidatos que correspondem ao perfil solicitado Gestéo Integ ou
RH
telefone
Atividade/ tarefa Intervenientes Documental Aplicacional
Definir o perfil a recrutar Qualquer Mail
Departamento
do BES ou ou
Empresa do
GBES Telefone
Comunicar o perfil pretendido atravées de carta, mail ou Qualquer Carta Mail
telefone ao Departamento de Recursos Humanos Departamento
do BES ou ou
Empresa do
GBES Telefone
Identificar possiveis candidatos por consulta a base de 14800 DRH - Mail

Quadro 2: Recrutamento interno
Fonte: BES -Departamento de Organizacdo

Recrutamento externo:
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Atividade/ tarefa Intervenientes Documental Aplicacional
Consultar a informacéo recebida através de candidaturas 14800 DRH - Base de
esponténeas ou outras fontes como informacéo enviada Planeamento dados ou
pelas escolas Gestéo Integ Consultor
RH externo
Recurso a consultores externos 14800 DRH - Mail
Planeamento
Gestéo Integ ou
RH

Telefone

Quadro 3: Recrutamento externo
Fonte:BES - Departamento de Organizagdo

Selecdo:

Independentemente do tipo de recrutamento, interno ou externo, o responsavel da area que necessita
de preencher a vaga, pode solicitar ao Departamento de Recursos Humanos que coordene o0 processo
de selecdo. Dependendo do processo acordado, os candidatos passardo por duas ou mais fases de
selecdo, as quais poderdo ter a intervencdo de empresas especializadas na area do Recrutamento e
Selecédo de Recursos Humanos.

Algumas das estratégias de selecdo cruzam-se com o processo de Selecdo do Departamento de
Recursos Humanos e o Processo de selecdo com participacdo de empresas especializadas. Vou

mencionar trés das mais usuais fases de selecdo do Departamento de Recursos Humanos, séo elas a
Entrevista pelo Departamento de Recursos Humanos, sempre que se justifique, 0 Exame psicoldgico
(com provavel recurso a testes psicotécnicos e/ou provas de grupo), de acordo com analise casuistica
da Direcdo do Departamento de Recursos Humanos e por Gltimo a Entrevista pela Direcdo do

Departamento onde existe a vaga.
No quadro 4 seguinte vou explicitar um pouco dessa estratégia de Selecdo bem como as suas fases:
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Atividade/ tarefa

Contatar o candidato interno ou externo para a realizacéo da
entrevista

Entrevistar o candidato

Elaborar o relatario da entrevista

Marcar exame psicolégico caso o candidato possua o perfil
adequado

Caso o candidato possua experiéncia profissional e
boas referéncias externas, o exame psicolégico pode
__ serdispensado

/’) BANCO ESPIRITO SANTO

Intervenientes

14800 DRH -
Planeamento
Gestéo Integ
RH

14830 DRH -

14800 DRH -
Planeamento
Gestéo Integ
RH

14800 DRH -
Planeamento
Gestéo Integ
RH

14800 DRH -
Planeamento
Gestéo Integ
RH

Documental

Relatorio
(SGQ 0016)

Aplicacional

Mail
ou

Telefone

Mail ou
Telefone.

Realizar exame psicolégico com eventual recurso a testes
psicotécnicos efou provas de grupo de acordo com analise
casuistica da Direcéo do Departamento de Recursos
Humanos

Elaborar o relatério do exame psicolagico

Contatar a Direcdo do Departamento, ou da empresa do
GBES, onde existe a vaga para marcar entrevistas dos
candidatos pré-selecionados

Entrevista pela Direcédo do Departamento, ou da Empresa do
GBES, onde existe a vaga

Escolher o candidato

Quadro 4: Recrutamento e Selecdo BES
Fonte: BES - Departamento de Organizagao

ApoOs a selecdo do candidato pela Direcdo da area onde existe a vaga,

Departamento de Recursos Humanos o seguinte:

14800 DRH -
Planeamento
Gestéo Integ
RH

14800 DRH -
Planeamento
Gestdo Integ
RH

14800 DRH -
Planeamento
Gestéo Integ
RH

Qualquer
Departamento
do BES ou

Empresa do
GBES

Direcdo do
Departamento
ou da
Empresa do
GBES onde
existe vaga

Direcédo do
Departamento
de Recursos
Humanos

Relatorio

Mail ou
Telefone

7

¢ acordado

com o
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No caso de recrutamento interno — o candidato selecionado, a data a partir da qual tem efeitos a

transferéncia e as implicagdes dessa movimentacdo na situacdo do colaborador na empresa;

No caso de recrutamento externo — o candidato selecionado, as condi¢des de admissdo, e a data partir

da qual tem efeitos essa admisséo.

No recrutamento externo, deverd existir um documento de suporte (carta, memorando, email) a
formalizar a respetiva situacdo. O documento devera ser arquivado no dossié cadastro do respetivo
colaborador. No caso do recrutamento interno € efetuada uma atualizacdo dos dados do colaborador
na aplicacdo informatica de pessoal através da ficha de empregado.

Todo o processo de recrutamento e selecdo que resulte numa admisséo é arquivado no Departamento

de Recursos Humanos e os dados finais do processo arquivados no dossié cadastro do colaborador.

3 ERGONOMIA NO BANCO ESPIRITO SANTO

A Ergonomia faz parte do Banco Espirito Santo na prética, procurando a Instituicdo relacionar o
entendimento das interacGes entre seres humanos e outros elementos de um sistema aplicando
principios, dados e métodos para projetar a fim de otimizar o bem-estar humano e o desempenho

geral da Instituicdo.

A Ergonomia estd presente em praticamente todas as partes da Instituicdo para um maior
aproveitamento tanto a nivel de Espacos como a nivel da otimizacdo e melhoramento das

objetividades do trabalhador.

De seguida exemplifico um caso do BES Ergonémico ja que todos os dias se estudam e
implementam regras para, por exemplo, um melhor posto de trabalho foram assim, feitas
recomendag0des e sensibilizagcbes aos colaboradores, no sentido de implementarem posturas mais
favoraveis no locais de trabalho que utilizam ecras de visualizagéo, realizarem mudangas de postura

e efetuarem pequenas pausas.



Relatdrio de Estagio - Dezembro/2014

/3 BANCO ESPIRITO SANTO

Foram ainda fornecidos equipamentos ergondmicos, como mobiliario (cadeiras, apoios de pés) e

equipamento informatico (ratos, teclados e monitores) a 60 colaboradores.

4 AVALIACAO DE DESEMPENHO E GESTAO DE CARREIRAS

Como em qualquer empresa ou Instituicdo cada colaborador é avaliado diariamente e o BES néo
foge a essa regra. Para observar como é que o BES implementa um pouco desta minha disciplina na
Licenciatura observei praticamente no Estagio a Avaliacao constante a nivel de cada colaborador e a

nivel também do Balcdo, em termos de qualidade, atendimento, abertura de contas, entre outros.

De seguida (quadro 5) pretendo demonstrar um pouco do processo da Avaliagdo de Desempenho no
BES a nivel dos colaboradores da DEO (Departamento Executivo de Operagdes), nao todas as
operacdes obviamente, pois é uma Instituicdo muito vasta e logo impossivel de ser retratada aqui na

sua totalidade.

AVALIACAO DE COLABORADORES EM GERAL (QUADROS DIRETIVO E QUADRO NAO DIRETIVO — INCLUI COLABORADORES DO
DEO) |

Documental (D)

Atividade [ tarefa Intervenientes /Aplicacional (A)

Avaliacdo de Colaboradores em Geral

0 processo é inidado no final de cada anofinidio do novo ane, através da publicacdo de uma drcular para Departamento de Portal de Gestdo de

conhedmento universal. Recursos Humanos Recursos Humanos (A)

0 Avaliador Primario toma conhecimento das avaliacdes pendentes através do Portal de Gestio de Avaliador Portal de Gestdo de

Recursos Humanos. Primario/Hierarquia Direta | Recursos Humanos (A)
do Colaborador

O avaliador primdrio, em articulac3o com o avaliador secundario (caso este se encontre definido), procede Avaliador Portal de Gest3o de

a recolha preliminar das componentes da avaliacdo e atualiza os objetivos que foram definidos no inicio do Primario/Hierarquia Direta | Recursos Humanos (A)

ano em articulagdo com o avaliado, considerando a espedficidade de cada uma das funcdes e o respetivo do Colaborador

enguadramento orgdnice. Avaliador Secunddrio
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Atividade [ tarefa

Intervenientes

Documental (D)
[Aplicacional (A)

A avaliacdo implica uma reunido com o avaliado.

Avaliador
Primario/Hierarquiz Direta
do colaborador e
avaliado/colaborador

Apds a reunido e realizada a avaliacdo, o avaliador primario submete e confirma a avaliacdo.

Avaliador
Primario/Hierarquia Direta
do colaborador

Portal de Gest3o de
Recursos Humanos (A)

O avaliador primario coloca a avaliagdo disponivel para o avaliado (caso ndo se encontre definido avaliador
secundario).

Avaliador
Primario/Hierarquia Direta
do colaborador

Portal de Gestdo de
Recursos Humanos {A)

A avaliagdo recelhida fica disponivel para consulta/aceitacdo pelo avaliador secundario (caso se encontre
definido].

Avaliador
Secunddrio/Direcdo
Regional ou Direcdo de
Departamento

Portal de Gestdo de
Recursos Humanos (A)

O avaliador secundario (caso se encontre definido} coloca a avaliacdo disponivel para o avaliado,
confirmando a mesma.

Avaliador
Secundario/Direcao
Regional ou Direcdo de

Portal de Gestdo de
Recursos Humanos (A)

entender.

Primario/Hierarquia Direta

Departamento
O avaliado toma conhecimento da avaliacdo realizada. Efetua 2 autoavaliacdo, faz os comentarios que Awaliado Portzl de Gestio de
considere oportunos e realiza a aceitacdo (concordando ou ndoc com a avaliagcdo). Recursos Humanos (A)
O Avaliador Primario consulta a autoavaliacao do colaborador e pode adicionar comentdrios se assim o Avaliador Portzl de Gestio de

Recursos Humanos (A)

do Colaborador

Avaliador
Primario/Hierarquia Direta
do Colaborador

O Avaliador Primario termina a avaliacdo remetendo a avaliacdo para o Departamento de Recursos
Humanos.

Portal de Gestdo de
Recursos Humanos (A)

Quadro 5:Avaliagido de Colaboradores BES
Fonte:BES -Departamento de Organizagdo

Avaliacdo de colaboradores do Departamento Executivo de Operacdes (Quadro nédo Diretivo)
Componentes da avaliacao
O modelo de avaliagéo individual de desempenho dos colaboradores do Departamento Executivo de
Operacdes (Quadro ndo Diretivo) é constituido por 6 componentes:

v' Competéncias
De acordo com o perfil no qual o colaborador esta integrado, perfil esse que resulta das sessdes de
assessment (avaliacdo) efetuadas e cujo resultado é devidamente validado pelas respetivas chefias, é
definido o nivel (de 1 a 4) em que o colaborador se encontra relativamente a cada uma das
competéncias. Os gaps negativos constituem as areas nas quais se devera centrar o esfor¢o de
desenvolvimento das suas competéncias ao longo do ano.

v Plano de Acédo de Melhoria

Mediante avaliacdo do trabalho realizado verifica-se em que areas/assuntos podem ser alcangados
melhores resultados e define-se o respetivo plano de agéo.

v Obijetivos do Proximo Ano
Mediante a estratégia a considerar para 0 departamento e respetivas areas definem-se os objetivos
para 0 ano seguinte.

v' Comentarios

Comentarios do avaliador.
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v Aceitacdo da Avaliacao
Aceitacdo e comentarios do avaliado.

v' Comentarios Gerais

Comentarios do colaborador sobre o seu desempenho de fungdes e necessidades de formagcéo.

5 GESTAO DA FORMACAO E DESENVOLVIMENTO DO POTENCIAL
HUMANO

O Banco Espirito Santo tem, desde sempre, uma politica orientada para a valorizacdo dos seus
recursos humanos enquanto ativos e nos quais apostam em permanéncia. Para o BES a aposta nos
seus colaboradores é também uma aposta nas suas competéncias e na sua formacdo. Assim, e ciente
de que o conhecimento é cada vez mais um fator diferenciador na retencdo e formacao dos seus

recursos, o Banco Espirito Santo criou a Universidade BES.

A Universidade BES é um projeto assente em parcerias com universidades e institutos superiores de
renome e conta com o envolvimento significativo dos quadros da alta dire¢cdo do BES na concecéo e
execucgdo de todos 0s programas e iniciativas. Este é, alias, um forte fator distintivo da Universidade
BES.

Um projeto recente e relevante que se concretiza na aposta clara em dois eixos fundamentais:

- jovens licenciados de elevado potencial;

-colaboradores com experiéncia profissional significativa mas ndo licenciados. Neste ambito, estdo
em curso dois programas distintos. O Executive Master in Management & Banking e a Licenciatura

em Gestdo Bancaria.

Além da Universidade BES, eu préprio no meu estagio fiz uma formacéo sobre “Prevengdo do
Branqueamento de Capitais e do Financiamento do Terrorismo”, anexo Xl, foi uma prova dada de
que o BES se interessa pela competéncia e saber dos seus trabalhadores e no desenvolvimento do

potencial destes.
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6 EMPREENDEDORISMO NO BANCO ESPIRITO SANTO

O BES junta-se todos os anos a varios projetos empreendedores tanto a nivel interno como externo.
Esta aposta no empreendedorismo nacional, permitiu até marco de 2013, apoiar 668 projetos, num
montante total de 11,7 milhes de euros de investimento aprovado, que contribuiram para a criagdo
de 1.159 postos de trabalho. Assim o BES acompanha os Empreendedores e mesmo a nivel interno o
BES lanca campanhas para os seus colaboradores onde sdo incentivados a inovar e a serem
empreendedores. De seguida vou relatar um caso pratico onde o BES investe no empreendedorismo

externamente & sua Instituicdo, num concurso que ja vai na sua quarta Edicéo.

O Concurso BES Realize o seu Sonho tem como objetivo possibilitar que qualquer pessoa,
independentemente da sua idade, nivel de formacdo ou ideia possa implementar o seu projeto
empreendedor. E constituido por duas categorias de prémios, o Start-Now (apoio a projetos com

ambito comercial) e Empreendedorismo Social (apoio a projetos sem fins lucrativos).

Start-Now realca assim o0 apoio a projetos com potencial comercial, orientados para o lucro, e que
pressuponham a criagcdo de uma empresa, com investimento inicial inferior a 25.000 Euros e o
Empreendedorismo comercial ou social a projetos que pressuponham a criacdo de associacfes sem

fins lucrativos e que contribuam para a resolucdo de problemas econdémicos, sociais ou culturais.



Relatorio de Estagio - Dezembro/2014

“2) BANCO ESPIRITO SANTO

CONCURSO L
BES esemo pORTUE:
REALIZE

O SEU

SONHO

Inscricoes gratuitas

até 15 DEZ 2013

WWW.OSCUSOI‘Ih0.0I’g

150 000€ em Prémios DAMOS FORMA A SUA |DE'A

Figura 16: Concurso BES
Fonte: http://manda-te.com/noticias/150-mil-euros-para-ideias-de-empreendedores-na-4a-edicao-do-realize-o-seu-sonho

7 DIAGNOSTICO E INTERVENCAO ORGANIZACIONAL NO BANCO
ESPIRITO SANTO

Uma das énfases desta Unidade Curricular é o conhecimento de diferentes modelos tedricos de
Diagnostico e Intervencdo Organizacional, deste modo decidi fazer uma analise SWOT, onde vou
retratar as Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas do Balcdo Espirito Santo da Sertd. Vou ter

assim como objetivos principais efetuar uma sintese das analises internas e externas que passam por:

v Identificar elementos chave para a gestdo da empresa, 0 que implica estabelecer prioridades
de atuacao;
v" Preparar opgdes estratégicas: Riscos/Problemas a resolver.

Esta analise ¢é dividida numa analise Externa e numa Analise Interna, em que a primeira corresponde
as principais perspetivas de evolucdo do mercado em que a empresa atua e onde fazem parte desta
analise as Oportunidades (Opportunities) — Aspetos positivos da envolvente, com impacto
significativo no negdcio da empresa; e as Ameacas (Threats) — Aspetos negativos da envolvente com

impacto significativo no negdcio da empresa.

66
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A Anédlise Interna, corresponde aos principais aspetos que diferenciam a empresa ou 0s produtos dos
seus concorrentes, e fazem parte desta analise os Pontos Fortes (Strenghts) — Vantagens internas da
empresa ou produtos em relacao aos seus principais concorrentes; e 0s Pontos Fracos (Weaknesses) —
Desvantagens internas da empresa ou produtos em relacdo aos seus principais concorrentes.
No final a Analise SWOT (quadro 6), pretende definir as relagdes existentes entre os pontos fortes e

fracos com as tendéncias mais importantes que se verificam na envolvente da empresa.

Pontos fortes Pontos Fracos
- Boa localizagéo; - Forte concorréncia
- Boa acessibilidade; - Fraca Densidade Populacional

- Boas instalagdes: - Crise exposta pela comunicacéo social

- Muita Divulgacéo;

Oportunidades Ameacas

- Crescente exigéncia a nivel de |- Concorréncia de mercado (variedade de
qualidade de servico; produtos semelhantes a das restantes

- Seguros Inovadores instituicdes financeiras)

- Situacdo econdmica do pais (com a
forte crise que o pais atravessa 0 numero
de pessoas que investem é cada vez mais

reduzido)

Quadro 6: Analise Swot
Fonte: Elaboragdo propria

8 INOVACAO E CRIATIVIDADE NO BANCO ESPIRITO SANTO

O BES cria ha seis ano consecutivos um Concurso Nacional de Inovacdo BES, dando assim um

impulso aos Inovadores. Este concurso, entre outras formas em que o BES tenta inovar todos os dias,
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trata-se duma iniciativa de sucesso, o que é comprovado pelo numero crescente de candidaturas, pelo
prestigio das Instituicdes associadas e sobretudo, pelos resultados obtidos no plano do impacto

economico da inovacéo Tecnoldgica.

Relembro assim que além deste Concurso Nacional de Inovagdo, a Instituicdo BES néo se fica por
aqui ja que nos seus produtos e servigos procura sempre uma vanguarda da nova tecnologia, da
criatividade e da Inovagédo, sendo a Marca BES reconhecida Nacional e Internacionalmente pela
pioneira capacidade de Empreendedorismo e Inovagéo.
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Reflexdo Critica e Conclusao

Ao longo destas mais de 400 horas de Estagio Curricular, para a obtencdo da Licenciatura em Gestdo
de Recursos Humanos, tive experiéncias a nivel pessoal e profissional que foram muitas e de
diversos ambitos, sublinho assim que me fez crescer como pessoa e cidaddo, carateristicas estas que
S0 a vida e as vivéncias nos trazem. Dado que como estagiario ndo apresentava qualquer experiéncia
a nivel da realizacdo do papel de Colaborador na area da Banca e tendo apenas frequentado a
Licenciatura como aluno, este Estagio no Banco Espirito Santo mostrou-se de grande importancia,

dado ser através deste que, pretendo eu, se ira realizar a passagem para o “Mundo Laboral”.

A nivel pessoal, esforcei-me para cumprir todos 0s meus objetivos e compromissos levando-me a
desenvolver um maior “acreditar em mim mesmo”, ou seja, muitos dos receios iniciais foram

ultrapassados, tendo contribuido para o aumento da confianga que denotei em mim.

Sublinho e enalteco novamente a equipa de trabalho com que frequentei este Estagio, mostrando-se
pessoas com um grande carater profissional, de enorme sentido préatico, que sempre me ajudaram em
todo o tipo de questdes. Denotei uma enorme interacdo entre a equipa de trabalho que encontrei e um
sentido de cooperacdo, de fato, notavel. Serdo para mim um exemplo de profissionalismo e

competéncia a seguir ao longo da Vida.

Tendo em conta a fase complicada, na vida da Instituicdo, foi para mim importante lidar com esta
situacdo, todos os dias, porque denoto que o Mercado de Trabalho nédo € facil e progressivamente na
carreira de todos N6s como Colaboradores de qualquer Instituicdo, nos vamos deparar com situacdes
menos boas, onde s6 aqueles que as enfrentarem, tolerarem e as ultrapassarem conseguirdo vingar.
Assim e apesar de ser um mau capitulo para o Banco Espirito Santo, foi para mim um capitulo
importante ja que senti, como qualquer outro colaborador, que quando nem tudo corre bem, teremos
que mostrar empenho e mostrar aqueles que sempre acreditardo em N&s que estamos presentes

também nos momentos de dificuldade.

A nivel profissional, como era objetivo, a experiéncia vivida ao longo deste estagio contribuiu muito
mais para 0 meu enriquecimento em termos de conhecimentos. Mais uma vez as inumeras vivéncias
proporcionaram-me um enorme leque de aprendizagens. Comecgando pelo contacto com as pessoas,

elemento fulcral na Gestdo de Recursos Humanos, e perceber todo o funcionamento da hierarquia da
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Instituicdo, conhecendo assim as diversas tarefas desenvolvidas por cada Colaborador do Balcdo e as

formas de procedimento segundo os diversos casos que surgiram.

A realizacdo deste estagio foi sem duvida essencial para a minha formacéo, tanto a nivel profissional
como a nivel pessoal, e permitiu-me aplicar conhecimentos adquiridos durante a licenciatura de

Gestao de Recursos Humanos.

Os objetivos tracados foram alcancados tendo concluido com sucesso todas as atividades propostas
no plano de estagio.

Este estdgio ndo sé serviu para me ajudar a crescer profissionalmente, mas também para entender o

mundo empresarial que se encontra cada vez mais competitivo, onde apenas os melhores vencem.
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Anexo |1
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Cartdes de débito e crédito, pagamentos

a Conta BES 100% tem tudo o que
precisa para o seu dia-a-dia em formato
online, telefone directo e mobile. E é tudo da
sua conta.

@ BANCO ESPIRITO SANTO

Este folheto publicitdrio nao dispensa a consulta
das condicdes gerais de abertura da conta BES 100%.

Para mais informagdes, contacte
a nossa rede de Agéncias ou:

BESdirecto

707 247 365

Hordério 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

Dois Cartdes
BES Duo

Cartao de débito diferido BES Duo com anuidade gratuita
e diferimento de 3 dias nas suas compras, para movimentar
asua conta a ordem com toda a conveniéncia.

Dois Cartdes i@
de Crédito BES Verde

Tem dois Cartdes BES Verde com anuidades gratuitas
para poder fazer as suas compras a crédito. TAEG 25,8%,
TAN 24,200% para €1.500 com reembolso a 12 meses.

Cartdes sujeitos a aprovagao comercial. Agosto 2011,

Dois Cartdes P00 |
Pocket BES ey

Com estes cartdes pré-pagos, com anuidades gratuitas,
vdeals para mesadas ou semanadas, pode fazer pagamentos,

1tos e carreg de telemdveis de forma
simples, rapida e segura.

O Pocket BES pode ficar associado a sua Conta BES 100%.
No portal Pocket BES pode visualizar os dados para os
carregamentos destes cartdes pré-pagos.

Saiba mais em pocketbes.pt

Principais operacdes do dia-a-dia
gratuitas no BESnet, BESmobile
e BESdirecto automatico

=

Sdo gratuitas a maioria das operagdes do dia-a-dia, como
feréncias nacionais, carreg e principais pagamentos.

filae

Como agua, luz, gés, telefone, sem esquecimentos e sem
pagar mais.

Pagamento automatico
de despesas mensais

Crédito o
Ordenado <>
Caso domicilie o seu ordenado, poderd, mediante aprovagao
comercial, antecipa-lo até 100% do seu valor e até ao
maximo de €10.000: na sua Conta BES 100% sob a forma
de Descoberto ou no seu Cartdo BES Duo através de um
plafond para compras. Disponivel para ordenados ou pensdes
a partir de €485.

Na conta: TAEG 13,5%, TAN 12,500% para €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.

No cartdo BES Duo: TAEG 16,4%, TAN 15500% para
€1.500 com reembolso a 12 meses.

BES100% 01,001, 08.17,

Conta BES100%

Etudo

da sua

conta

D

Todas as vantagens a €0 se:

+ Domiciliar o seu ordenado a partir de €500 (cAdigo
de transferéncia 08) e fazer €50 de compras por més com
0s cartdes da sua conta

ou

+ Domiciliar a sua pensao a partir de €250 (codigo
de transferéncia 11).

Caso contrario, a conta BES 100% tem um custo de
€3,98/més (mais Imposto do Selo).

Documentos para abertura
de conta no BES:

+ Documento de identificagdo pessoal
« Documento de identificagdo fiscal

« Comprovativo de morada

+ Comprovativo de profissao

TAEG: Taxa Anual de Encargos Efectiva Global
TAN: Taxa Anual Nominal

Fale connosco em bes.pt
ou em qualquer balcdo BES
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Conta 18.31
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Ter uma conta com tudo o que precisa
nunca foi tao facil.

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

Custa apenas €1,75 por més, mas pode custar €0.
E tdo simples quanto aceder ao BESnet uma vez por més
e fazer €50 de compras por més com os cartdes BES.

Tem tudo o que precisa de um Banco

Cartdo 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 cartdes 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 operagbes gratuitas tais como
transferéncias nacionais, pagamentos de servigos,
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 cartao
por €5 por ano, em que a anuidade reverte integralmente
para a World Wide Fund for Nature. Em alternativa, podera
escolher o Cartao 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

Com a Conta 18.31 tem acesso exclusivo, a partir de 15 de
Maio de 2011, ao DP BES 18.31, um depésito a prazo
a4 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 bonificacdo de 0,25% TANB.
Mobilizacao antecipada com penalizacdo de juros.
Assim, com um ordenado peq [ gl
poupar a grande.

O seu ordenado pode valer por dois

Se domiciliar o seu ordenado no BES, tem duas
modalidades que Ihe 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 podera utilizar através
de compras a crédito. Caso a liquidagdo do seu crédito
seja feita a 100% no final do més, esta opgdo 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.

E a Unica conta bancaria pensada para ajudar na
minimizagdo 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 carbdnica" 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 utilizagdo de computadores, produgdo
de papel e cartdes, entre outros. Com a compensagao
da pegada carbénica, a Conta 18.31 é e)mission
neutral® pois compra direitos de empresas mais
poluidoras. E por isso que o BES compensa.

PeloAmbiente

©) mghg

Fale connosco em bes.pt ou em qualquer balcdo BES.
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@ BANCO ESPIRITO SANTO

Para mais informacoes, contacte
a nossa rede de agéncias ou:

BESdirecto

707 24 7 365

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

TMN: 965 999 959
Vodafone: 911 247 365
Optimus: 935 500 099

BESnet BESmobile

www.bes.pt m.bes.pt

BANCO &)
PIRIT :
giNTO = BANCO
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Quanto e quando
quer poupar @8

« Pode poupar a partir de €10 e até €2.000, através
de entregas mensais ou pontuais, como |he convier,
num maximo de €24.000/ano;

« Pode poupar com a flexibilidade de poder alterar
ou até cancelar o valor das entregas em qualquer
momento, num balcdo do BES ou no BESdirecto -

707 247 365 (atendimento personalizado das 8h as 24h);

* A Conta Poupanca Dez tem 4 opgdes de Conta
Poupanca Programada com prazosde 1,3,5 e
10 anos.

0
E quanto vai render /0

* Rende sempre 3% TANB;

» Mas pode render mais: se fizer 12 entregas por ano
tem uma bonificacao de 0,25% TANB acumulavel
a partir do 22 ano, isto €, todos os anos soma + 0,25%
TANB ao ano anterior. Ao optar pelo prazo de 1 ano,
a bonificacdo é paga no final dos 12 meses:

» Se apenas fizer 10 entregas ao longo do ano, mas
quiser ter acesso a bonificagdo, 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);

« Tem capital e juros garantidos;

« O pagamento de juros € anual na conta poupanga,
com capitalizagdo, ou seja, acumulando ao capital
que ja estd a render;

@ BANCO ESPIRITO SANTO

» Possibilidade de mobilizagdo fora da data anual de
pagamento com penalizagao dos juros nao pagos.

ft 3
Como funciona a bonificacdo:

Conta Poupanca Programada a 1 ano com 12
entregas anuais:
* TANB: 3% + 0.25% = 3,25%

Conta Poupanca Programada a 3 anos com 12
entregas anuais, todos os anos:

* TANB Ano 1: 3%

* TANB Ano 2: 3% + 0,25% = 3.25%

* TANB Ano 3: 3,25% + 0,25% = 3,50%

TANB média: 3.25%

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

* TANB Ano 1: 3%

* TANB Ano 2: 3% + 0,25% = 3,25%

* TANB Ano 3: 3,25% + 0,25% = 3,50%

* TANB Ano 4: 3,50% + 0,25% = 3,75%

* TANB Ano 5: 3,75% + 0,25% = 4,00%

TANB média: 3,50%

Conta Poupanca Programada a 10 anos com 12

entregas anuais, todos os anos:

* TANB Ano 1: 3%

* TANB Ano 2 a ano 9: 3% + 0,25% por cada ano =
5% noano9

* TANB Ano 10: 5% + 0,25% = 5,25%

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

TANB média: 4,125%
o 7

TANB: Taxa Anual Nominal Bruta.
A TANB média ndo reflecte o efeito da capitalizagao de
juros.
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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
a comercializar seguros no ramo vida, ndo vida e fundos de pensoes
das Seguradoras BES Vida, T-Vida, BES Seguros, Tranquilidade,
Europ Assistance e ESAF. Sem poderes de representacao do
segurador para celebracao de contratos de seguro, sem poderes
para receber prémios de seguros e nao assume a cobertura de
riscos. Todas as informagdes sobre o Mediador podem ser
consultadas em www.isp.pt.

D

BES SEGUROS

Contratos celebrados por BES, Companhia de Seguros, S.A.,
Av. Columbano Bordalo Pinheiro, 75 - 11 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 informagao
pré-contratual e contratual legalmente exigida.

Segit Ssaude 04,000.01

S% g -
Para mais informagoes, contacte
a nossa rede de Agéncias ou:

BESdirecto

707 24 7 365

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

Segura o seu
bem-estar

TMN: 965999 999
Vodafone: 911 247 365
Optimus: 935 500 099

BESnhet

www.bes.pt

D

BANCO

S

BANCO
ESPIRITO
SANTO
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Ao aderir ao Seguro BES Saiide podera usufruir de:

B o

O 8anoDeaa 8

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 imediata, sem necessidade de exames
médicos;

Descontos familiares em fungdo do nimero de pessoas
do agregado familiar incluidas na apdlice;

Assisténcia médica 24 horas por dia: médico, ambulancia
e medicamentos ao domicilio, entre outros;

Uma rede de prestadores onde as comparticipacoes sao
quase totais;

Fora da rede, reembolsos rapidos de uma percentagem
bastante elevada (60% ou 70%) das despesas;

Possibilidade de deducao do prémio de seguro no IRS,
de acordo com a fiscalidade em vigor;

Cobertura internacional Doengas Graves €1.000.000,
nas férmulas Maxi e Top;

Servigo de 22 Opinido Médica, em caso de duvida sobre
um diagndstico de uma Doenca Grave:

Opcao de subsidio diario de internamento;

@ BANCO ESPIRITO SANTO

Saide Saiide Sadde Saide
Essencial Simples  Simples+ Maxi

Satide

Internamento . a L] L]

Ambulatdrio a [ - Bl
Assisténcia Médica L] L] L]
Estomatologia e
Proteses De'ol%riis . »
Préteses : = -
Medicamentos o ©
Parto ]
Extensdo Rede
Rede Rede Rede Rede
de Rede - Eenanh b Eenank: Espanha
Internamento Fpaniia =, v eEUA
3 Rede Rede Rede Rede
de Rede - Espanha
Ambulatéeio Erpa Expiaia Espenisa eEUA.
2! Opinide Best Best Best Best Best
Médica Doctors Doctors Doctors Doctors Doctors
Doengas Graves Best Best
€1 Milhdo Doctors Dectors
hentaw | OwR | Oxi  Olo | ® -
ausidodiirio opcso | Opglo | Opglo | Oplo | Opcdo

(1) Para a Férmula Salde Essencial garante apenas médico ao domicilio
e ambulancia.

Best Doctors e o Best Doctors Logo sdo marcas registadas ou marcas
registadas de Best Doctors, Inc., nos Estados Unidos e em outros paises, € sdo
usadas sob licenga.

Vantagem Familia BES

Desconto adicional de 15% numa apdlice
de seguro BES Salde que inclua todos os
membros do agregado familiar.
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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 pensoes
das Seguradoras BES Vida, T-Vida, BES Seguros, Tranquilidade,
Europ Assistance e ESAF. Sem poderes de representacdo do
segurador para celebracado 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 - N2 503718092, de
pessoa colectiva e de matricula na C.R.C. de Lisboa.

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

Para mais informacgdes, 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

SegBESmio 0400001

“Z) BANCO ESPIRITO SANTO

2guro BESauto

O seu
caminho
seguro

BANCO
ESPIRITO
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Com o Seguro BES Auto, encontrara
0 SEguro que procura: um seguro
simples, a um preco 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 opgdes sem necessidade de declaragbes
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 totalse
garantido pelo contrato, segundo as cotagdes de uma
entidade independente, a Eurotax (referéncia europeia
nesta especialidade);

© Valores seguros automaticamente actualizados, com base
nas cotagdes da Eurotax;

» Sem agravamento de prémio por sinistros de furto,
vandalismo, incéndio, protec¢ao de ocupantes e quebra
isolada de vidros.

Rapidez

© Facilidade de contacto em caso de sinistro (NGmero 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;

« Indemnizagao de um veiculo novo, em caso de perda total,
para veiculos até 2 anos na Férmula Auto Top;

“ Veiculo de substituicdo opcional em todas as formulas
e sem franquia;

“ Possibilidade de bonificacdo até 60% para os bons
condutores que se mantenham com a BES Seguros;

« Complemento de indemnizagao para aquisicdo de um veiculo

em caso de sinistro sem responsabilidade e de perda total

nas formulas Auto Standard + Linha 0% e Auto Top;

Com a Férmula Auto Essencial beneficie de um prego

extremamente competitivo. il
Vantagem Familia BES u* |

@ BANCO ESPIRITO SANTO

Coberturas Associadas

as Formulas do Seguro BES Auto:

e Wagrn

Protecgio
dos Dcupantes

Quietirs istlada
de Vdios

Furto ou Roubo

Incéngia
¢ Riscos
Catastrotioos |

Actoes
di Vandalismo 1

Chogue. Calisho
¢ Capotamento

| |
| Auto

Auto Standard ‘ MO
Buncm‘mm *waum..\

Lintage
| Crégito
. com taxa |
| de juro 0%

Civil Facultativa | Opoeonal | Opconal | Opaonal | Opcional | Opoonal

£€50.000.000) |

(1) Dos quais €750.000 danos materiais e €2.500.000 danos corporais.
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@ BANCO ESPIRITO SANTO

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
a comerdializar seguros no ramo vida, ndo vida e fundos de pensoes
das Seguradoras BES Vida, T-Vida, BES Seguros, Tranquilidade,
Europ Assistance e ESAF. Sem poderes de representacdo do
segurador para celebragdo de contratos de seguro, sem poderes
para receber prémios de seguros e nao 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 publicitario ndo dispensa a consulta da informacéo
pré-contratual e contratual legalmente exigida.

) BEScasa

SegBEScass 04.001.01.17,

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

BESnhet

www.bes.pt

ESPIRITO
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Coberturas Associadas
o as Formulas do Seguro BES Casa:
e —J ™~
I —_—

Simplicidade ] [ ] [ ] e
Indica¢do do nimero de assoalhadas e codigo postal, em vez

da tradicional, e por vezes complexa, indicagdo de capitais

que obriga A actualizaciio dos valores da casa e recheio; o 2 L L
Limites e franquias simples, fixados em euros; ] ] [ ] [ ]
Pagamento, efectuado por débito em conta. ™ P @
Transparéncia L a L] El

No momento da subscri¢do é-lhe entregue o Dossier de

Cliente que lhe permite saber tudo sobre o Seguro BES Casa;

Em caso de sinistro, n3o tem surpresas quanto a exclusdes, L] L] .
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 [ 5] ®
do seguro e deduzindo a franquia correspondente.

Rapidez L/ . s o

Pode contactar uma das Agéncias do BES para resolver os seus

293 2 2 L] L ]
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 servigo de assisténcia disponivel 24h. = =
Qualidade [ ] ]
4 férmulas de qualidade s6 com as coberturas que precisa

em vez da tradicional, e por vezes vasta, listagem de coberturas e s
e opgdes;

Qualidade inédita das coberturas no pagamento das 8 )
prestacdes no crédito habitacdo durante 3 meses, até ao

méximo de €3.000, em caso de privacio do uso do local seguro; L L

O Dossier do Cliente, ao esclarecer tudo sobre o Seguro BES
Casa, é parasia garantia de um relacionamento de qualidade
com o BES.
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Organograma

Departamento Comercial
do Sul
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Departamento Comercial Sul
Dr. Luis Ribeiro - Director Coordenador
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Anexo I X

Deposito Direto
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i O onizo0qa0
ESPIRITO SANTO

ENTREGA PARA DEPOSITO SUSEITA A CONFERENCIA

Data Jl |

Baicdo Al X

N* de conta N I U——

T T ———

ENTREGA DE CHEQUES £ OUTROS VALORES

@ BANCO ESPIRITO SANTO

sisTewa | Spistoticn

" A FavoR pe '
Nome

Mot

wFO 1913810

ENTREGA DE NUMERARIO® | it IS - “Sutocnne [—
el 7 | W el ;
‘ [ ] |} 1 )
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Designacso
Condictes de acesso

NModallcade

Meics de Movimentacio

NMoada
Montante

Taxa de renumeracio

Gilculo de Jurcs

Pagarmento de Juros

Regime Fiscal
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FICHA DE INFORMACAO NORMALIZADA
N’ Contribunte: Dty

Conta BES 100% Parceiro +

Pessoas Singulares, residentes @ NS0 residentes, melores, funGondeios das ermpresss que osletram
protocolos com o BES.

Depdsto & Ordem com vertanta poupenca assocada

Cano da dabito;

Cando do crédito;

Chesquess,

Orders de ravefandnda,

Canas directos do BES, madianie adesio do Ciente,

Euro

Montante minimo de sbarura 250 Buros

Conta DO NSo Aplicivel.
\ertente Poupanca:
TANSB TANL
Montante (Taxa Arual Nominagl (T Al Nominal
Bnsta) Liquaca)
< 1.000€ 0,000% 0.000%%
== 1.000€ a <5.000€ 0,080% 0.069%
== 5.000€ g ~25000€ 0,150% 0.118%
== 25.000€ a <40 000€ 0,200% 0.236%
== 40, 000€ 0,800% 0.314%

Coma DO Naw Aplcavel
Verterte Poupancs: A base de ciado poa a tea de juro € de 360 das. Nio had arredondisento de
ta

Cortas DO N Aplicin.
Vertente Poupanca: Calculo da Juros deano com paganmento menesl

Coma DO nBo spficavel.

Fadlidada de Caixa Imposto do esio sobre aberfura contrago de 0.04%, Sujslo a mposto do SEo
sobxe juros a tva de d %

Ultrapassagem da cradto — Imposto do selo sobve abertura contrato de 0,045
Irmposto do Sedo sobee juros a tva de 4 %

Comissao de Gestao: sugelta a Imposto do Salo 4 taxa de 4 %

Vertente Poopencs
Juros credores passivess de Inpoeto sobre Randimentos (IRSY IRC) & taxa de 21.5% (Continente &
Regido Autdnonms da Madsira).

Comssio da Gestan: € 3 96'MEs 8 colrer mensalimente o Soodo com & dala eriversdrio da conta
Isencio da comissho de QeSS0 Caso a vententa DO se encontre assocada & seguinte condicio

Ordenado domdliado no BES (considaramyea domidliaghes apenas 8 ranslandnoas dectrdnicas
interbancinas do tipo 08, para pagamento de salanos, de valor igual ou supenor a €375) e pagr as
COMpras com cartbes BES (b0 ou crédito), num valor igusl ou superior 8 €50 por mis (excluam-ee
nomeadamente, levantamonios a ditio ou 2 Crédiin, PAgAMBMo 08 Senigns ou CarmegeasTerios de
telemivess).
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Descoberto Autorizado em conta TAN de 12,500%

Bwemplo: TAEG da 13.48% para um limte € 1. 500 @ um preeo de 3 meses renoviness, caloudach de
acordo com o DL 1332008 pressupondo a uilzacho integral do limile de oédilo durante 3 meses,
totakzando €1 548,75,

Ultrapassagem do Utrepassagam da cradto:

crodito Pagamento SUe0 a Ao do Banco. Comssio por Movimento sem provisio quando o sakdo da
DO seja devedor.
Porticuares:

Quardo o saido da DO saja devedor am P g ou supesion & 1 diay, b luger & cobeanca de €10 A
comssio @ cobrada por cada entrads em Saldo Devedor no més ol imediatamente posterion &
ocoménaa dos saidos devedores, Gera juros devedores, @ tea de 279% (TAN).

ENI (Errpesssivio eyn Noere Individuel).
Dias Euros (MM Acresoe [mposto
Entre 0 e 2 das 0,00 mp. Selo (4%)
Emtre 3e 10dias 17.50 Imp. Selo (4%)
Entre 10e 20 dias 3500 Imp. Sefo (4%)
Muis de 20 dias 50,00 Imp. Selo (496)

A Corta a Ordem tem uma vertente de poupans assocada.

Entre a Corta DO e & Verents Poupanca exdste um mecanismo de movmentagso. de acorio com as
modalidades escolhidas palo Cliente:

1. Opcio Varifvel: Transferdncia automética de montante varidvel da Conta D'O para a Vertente

Poupanga com possibilidade de retomao, (1)

Modalidades Regras de utilizacio

Detass fixas no més para eseoxdo | O Ciente poderd ficy, no mésdmo, 4 dalas paa a

da transferéncia. (2) encucio das transferdndas da Comta DO pam a
Vertente Poupenca.

Vior da transfendnaia da Conta DO | O Cliente poderts fosr um ssido = € 1,000,

pera a Vertente Poupenga. (3)

Montante a transferr da Conta DO | Miltiplos da €100,

paa a Verterte Poupanea.

Valor da tarsferénoa da Vertonte | Transferénoa em miftiplos de €100 abé salicfarer a

Poupanga pera a Conta DO, condigBo  para  reposicionamento do seido de
reguanzacao da Conta DO no caso de apresentar um
descoberio acderts ou do sado ser inferior 80 sakdo
minimo refendo No campo “montana’.
Coeo a Vertente Pouponga ndio disporha de montantes
que sefam miltiplos de €100, serd debitada palo valor
eestente & necessio A reguarizacio da Corda DO,

2 _Opciio Fixy: Transferéncia autormdtica de montante fixo da Conta DO para a Vertente
Poupanca com possibilidade de retomo, (1)
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Modalidades Regras de utiizagio

Deters ficss no més para eosauco | Quakquer dia do més.
da transforéncia. (2)

Valor da areferdnca da Conta DO | Minimo €50
para a Verterte Poupanca. (3)

Vador da trareferdnaa da Visterte de«&na«nmlhﬁosdeﬁwmbma
Foupenga para a Conta (YO para  reposicionamento do  saido  de
Wdammmmodemiaun
descobento addental ou do sakio ser infarior 80 sakdo
Caso a Vertente Poupanga ndo dsponha de montantes.
que sojam mitiplos de €100, serd debitada pedo valor
exjstents e necessdnio 4 regulanizacso da Conta YO

3. Modalicade Sem Transfertncia AUtOmatica
- N30 prev qualquer tipo de ransferinga sutomitica entre a Conta YO e a Vertents Poupanga. O
Cliente podera livemente efectuar qualquer transferéndia entre a Conta [YO e a \Verterie

Notas:

(1) - Em qualquer caso, o Gliente pode sempre. a quaiquer momento, efoctiuar transferéncas entre a
DO e a Virterts Poupenca

(2) - A fxagtio da data para a transfertnda pentdica deve ter em conta © n° de das do més de
Feversiro.

(3) - No css0 das transferdncias automaticas da Conta YO para a Venente Poupanca, 0 saldo a panr
do quad se deve efectusy a transierénga € o Saldo Disponived.

A subsonicho da Conta o 809680 808 SagUintes produtos:
MBMJ&BMGJESS’W&E&M. BESdredto.

Adiconakmente, o Gierte poderd, ainds, aderir 208 sequintes produtos:

BESnal, Faciidade de Caixa (Deacobanto Autorizado — syjelo a sprovecso comendal), Domickacso
de Despesas Periddcas.

ammmme@mamammmma

owwmwwwomnmwmmimmmw
por cad depositarde. No cilculo do valor dos depdsitos de cada itante coneiders-oe 0 valor do
mmmsmdammmmanueomamwwmww
induindo o5 juos e, para os saldos dos depdeito, em moeda estrangeins, convenendo em Euros so
ciArbio da referida data. Para infomregdes complementares o Cliente devers conaultar o enderego
wnv.fiod bportugal. 2t

* A46 31 de Dezembro de 2011, nos termros do DL 211-A72008, de (0 de Noverrhro.

Banco Espirito Santo, SA Para quaisquer informagies adconas o Cliente deverd dingir-se 8 uma
Agéncia do BES ou contactar 0 BES atravis do BESdirecto 707 24 7 386, Linha 380° através do
707 300 360, ou pelas temet amwaw.bes ot

Nao aplicavel

DECLARACAD

Dedaro que receti @ lomesl conhedmento das condiches corstantes da Fcha de informmacio Nomralizads,

Data
Assiretura(s) (%)

() Assinatura(s) semethanteds) &(s) que consta(mi no Bihate de ldentidade ou Cantiio do Cidadio
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Formacao BES
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DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS - FORMACAO

CERTIFICADO DE FORMACI\O PROFISSIONAL
(Decreto Regulamentar n.® 35/2002, de 23 de Abril)

Certifica-se que JOAO LUIS NUNES PEREIRA, nascido(a) a 1/1/1500,
com o NIF 235103934, nacionalidade (Pais) N/D, empregado n.©
BES25463 do Banco Espirito Santo, concluiu com aproveitamento o
curso de Formacgao Profissional - "Prevengdo do Brangueamento de
Capitais e do Financiamento do Terrorismo", que decorreu de 3/7/2014
2@ 11/7/2014, em regime E-LEARNING com a duracdo de 1 Hora, e com
2 nota final de 81,25%.

O processo da acdo de formagdo encontra-se arquivado neste

Departamento.
Lisbea, 10 de Julho de 2014 O Director de Formacgao
. by flow
el
P Carla Romao
ol ‘ )
P ®
V&

Certifficaco n®. C8194 Pagina 1 de 1
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