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Resumo

No ambito do curso de Gestdo da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo do Instituto
Politécnico da Guarda, enquadra-se no programa curricular a realizacdo do estagio
curricular e por conseguinte a elaboragdo de um Relat6rio de Estéagio.

Este relatorio é o resultado do estagio curricular que foi realizado no balcdo do Banco
Espirito Santo da Sertd e que decorreu no periodo compreendido entre 26 de Julho e 22
de Outubro de 2010.

O presente relatorio de estagio pretende dar a conhecer, a instituicdo de acolhimento,
bem como o local e as actividades desenvolvidas ao longo do estagio. Durante o periodo
de estégio, tive a oportunidade de realizar tarefas diversificadas, que irdo ser descritas

neste relatorio.

Pode-se concluir que o estagio realizado no balcdo do Banco Espirito Santo da Serta, foi
bastante enriquecedor, uma vez que me permitiu tomar conhecimento de algumas das
tarefas realizadas no balcédo e simultaneamente proporcionou-me um primeiro contacto

com a componente pratica no mundo de trabalho.
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Glossario de Siglas

ATM - Automated Teller Machine

BES - Banco Espirito Santo

BESCL - Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa
BIC - Banco Internacional de Crédito

CTT - Correios, Telegrafos e Telefones

DEO - Departamento Executivo de Operagdes

ESAF - Espirito Santo Activos Financeiros

ESFG - Espirito Santo Financial Group

ESSI - Espirito Santo Sociedade de Investimentos

GBES - Grupo Banco Espirito Santo

SMS - Short Message Service (Servico de Mensagens Curtas)
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Introducao

O presente relatorio de estdgio surge na sequéncia da realizacdo de um estagio
curricular, a fim de obter o grau de Licenciatura em Gestao.

A oportunidade de estagiar no Banco Espirito Santo, surgiu quando me desafiei a
apresentar-me no balcdo da Sertd e entregar o meu curriculum vitae. Ap6s uma
entrevista na Direcgdo Regional de Leiria, fui seleccionada para estagiar no balcdo da
Serté.

No decorrer dos trés meses de estagio, empenhei-me por fazer o meu melhor, tentando
executar com eficiéncia todas as tarefas que me foram confiadas, conciliando a vertente
pratica com os conhecimentos que fui adquirindo ao longo destes anos de frequéncia no

curso de Gestao.

Com este relatorio pretende-se dar a conhecer o trabalho desenvolvido ao longo do
estagio, o qual me proporcionou uma maior preparacao para a minha vida profissional

futura.

Em termos de estrutura, este trabalho estd dividido em trés capitulos. No primeiro
capitulo, é feito a apresentacdo da instituicdo de acolhimento do estagio. No segundo
capitulo, é feita a descricdo dos produtos e servicos que o Banco oferece. No terceiro
capitulo, é feita a apresentacdo do balcdo do Banco Espirito Santo, onde foi realizado o

estagio e as actividades e tarefas desenvolvidas ao longo do estagio curricular.

Por fim, na conclusao sera feita uma breve reflexdo sobre o estagio curricular realizado

e a experiéncia obtida durante os trés meses.

Relatorio de Estagio - Catia Jodo
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CAPITULO 1

Apresentacao da Instituicao Banco Espirito Santo
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1 Apresentacao da Instituicao Banco Espirito Santo

1.1 Enquadramento

O presente capitulo pretende apresentar o Grupo Banco Espirito Santo, fazendo uma
breve descri¢do da evolucdo histérica do Banco e da sua actividade. Toda a descricdo
apresentada teve como base a informacdo disponibilizada pela prépria entidade do
estagio e pelo site* oficial da instituico.

1.2 Evolucao Histdrica do Banco Espirito Santo

O Banco Espirito Santo surgiu em 1869 (pelo que tem hoje 141 anos de existéncia)
como resultado da actividade profissional de José Maria do Espirito Santo e Silva
enquanto cambista, na qual funda a “Caza de Cambio” em Lisboa,”’de compra e venda

de lotarias, a par da transacg¢do de titulos de crédito nacionais e estrangeiros”.

A partir de 1884, (sempre na posicdo de sdcio maioritario) José Maria do Espirito Santo
e Silva, funda varias Casas Bancarias, das quais sdo exemplo o Beirdo, Silva Pinto &
C?,(1884-1887), Silva, Beirdo, Pinto & C&(1897-1911) e J.M. Espirito Santo Silva
(1911-1915).

Em 1915, apds o falecimento de José Maria do Espirito Santo e Silva, as varias casas
bancéarias foram dissolvidas, fundando-se a Casa Bancéria Espirito Santo Silva & C&,,
gerida pelo seu filho José Ribeiro do Espirito Santo e Silva, que em 1920, a transforma
no Banco Espirito Santo. A partir desta altura, a estratégia do Banco comeca a
desenvolver-se no sentido da expansdo nacional, ocorrendo a inauguracdo da primeira
Agéncia em Torres Vedras e posteriormente em varias cidades de norte a sul do pais.
Com esta estratégia o Banco consolida o seu posicionamento na banca nacional,

integrando em 1926, o grupo das cinco maiores instituicdes bancarias privadas.

! Fonte:www.bes.pt
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Em 1932, Ricardo Ribeiro do Espirito Santo e Silva, sucede ao seu irmao,
implementando um novo modelo de gestdo, sustentado no aumento da quota de
mercado, na diversidade das transac¢bes bancérias e na continuidade da expansdo do
Banco. Factores estes que foram determinantes para que o Banco, em 1936, fosse lider

na banca nacional privada.

No ano de 1937, o Banco reforca a sua posicdo através da fusdo com o Banco
Comercial de Lisboa, dando origem ao Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa
(BESCL).

Em 1955, por falecimento de Ricardo Ribeiro do Espirito Santo e Silva, seu irméo
Manuel Ribeiro Espirito Santo Silva assume a lideranca. Iniciando um processo de
internacionalizacdo da economia portuguesa e o aumento da distribuicdo de crédito do
BESCL.

Em 1973, Manuel Ricardo do Espirito Santo e Silva, por falecimento do seu pai,
ascende ao cargo de Presidente do Conselho de Administracdo. Mais tarde, em virtude
do Decreto Lei n°® 132 — A de 14 de Margo de 1975, o Banco € nacionalizado. Impedido
de desenvolver as actividades em Portugal, a familia Espirito Santo decide refazer os
seus interesses financeiros fora de Portugal, em paises como o Brasil, Suica, Franca e
Estados Unidos da América. Nessa altura, foi criada a Espirito Santo Internacional
Holding sediada no Luxemburgo, que em 1984, origina uma nova holding, a Espirito
Santo Financial Group (ESFG).

Em 1986, apo0s a reabertura da actividade bancaria privada, a familia Espirito Santo
regressa a Portugal, em parceria com a Caisse Nationale du Crédit Agricole e com o
apoio de um nucleo de accionistas portugueses, criando o Banco Internacional de
Crédito (BIC). Nesse mesmo ano formou-se a Espirito Santo Sociedade de

Investimentos (ESSI).

Em 1991, € iniciado um processo de recuperacdo, de consolidacdo nacional e de
expansdo internacional, passando a denominar-se Grupo Banco Espirito Santo (GBES).

No ano seguinte é criada a Espirito Santo Activos Financeiros (ESAF).

No ano de 1999, por Escritura Publica de 6 de Julho de 1999, o BESCL passou a
adoptar a designacdo de Banco Espirito Santo (BES).

Relatorio de Estagio - Catia Jodo
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1.3 O Grupo Banco Espirito Santo

O Banco Espirito Santo € um banco privado, onde a maior parte da sua actividade
bancéria esta centrada em Portugal, com sede em Lisboa. O Banco Espirito Santo é a
segunda maior instituicdo financeira privada no mercado nacional, com uma quota

média de mercado de 20.7%.

As suas principais areas de negocios sdo a Banca de Particulares (Banca de Retalho e
Private Banking), a Gestdo de Activos, a Banca de Empresas e a Banca de
Investimentos, com intuido de obtencao de recursos a terceiros, sob forma de depdsitos,
nas concessoes de crédito, em titulos e outros activos. De forma a possibilitar o acesso
aos servicos financeiros a um maior numero de clientes, o Banco dispde de uma rede
nacional de 734 balcdes, complementada com 23 Centros Private e 27 Centros de

Empresas.

1.3.1 A Missao

A missdo do BES tem por objectivo principal, a satisfacdo e superacao das expectativas
dos clientes, praticando elevados niveis de qualidade de servico e de atendimento. Com
uma posicdo de lideranca em Portugal, sustentada na rendibilidade e eficiéncia, o
objectivo final é a criacdo de valor para os seus clientes, colaboradores e accionistas,
contribuindo de uma forma cada vez mais aprofundada e proactiva, para o

desenvolvimento social, cultural e ambiental do Pais.

1.3.2 Os Valores

O Grupo BES é um dos principais grupos financeiros em Portugal, cuja actuacdo €
sustentada em valores como a ética, o rigor, a transparéncia e a orientacdo para o

cliente. Fazendo referéncia a histéria, com mais de cem anos de permanéncia, o BES

Relatorio de Estagio - Catia Jodo
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também se associa a valores como a permanéncia, a solidez e a “portugalidade”,
baseada na confiangca e na credibilidade junto dos clientes, dos colaboradores e dos

accionistas, 0s quais sdo sempre uma prioridade para a instituigéo.

1.3.3 Expansao Internacional

O Banco Espirito Santo é um dos grupos lideres do sector financeiro em Portugal, com
presenca internacional em 23 paises, 4 continentes, através de escritérios de
representacdo, escritérios de remessas, subsidiarias e associadas, sucursais
internacionais e outras participacGes financeiras, como demonstra a figura 1. Desta
forma, assegura as comunidades e as empresas portuguesas dispersas pelo mundo, onde

as perspectivas de crescimento potenciam a cria¢do de valor no Grupo.

. Londres
Dublin ® g | suzana
Toronta_ Mawa larque Faris Colonia

Mewark =™ Mladrid MilSa Shangai
Miarni ]
it Mladeira W
... Mhassau - Cazablanca Macau
llhas Caimao = CaboVerde
Caracas
Luanda
Fiio de Janeiro
5 etiChe Joanesburgo
Escritdrios de Representagio Subsididrias & Associadas
B Rade Internacional - Sucurzais B Jutras Participagdes Financeiras

Figura 1 — A expansdo internacional do BES.

Fonte: http://www.bescv.cv/sfecv/cms.aspx?plg=1AE51142-2D50-4DAA-9778-
8A0381433603

O BES tem expandido internacionalmente a sua actividade bancaria, fundamentalmente
em paises com afinidades culturais e econémicas com Portugal. Estando presente em

paises como Espanha, pelo negdcio transfronteiri¢co entre Espanha e Portugal, Angola e
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Brasil, pelas afinidades culturais e econémicas com Portugal, Marrocos, Argélia, Libia e

Tunisia por serem paises geograficamente préximos com Portugal.

O BES procura assim estar na presenca de mercados com oportunidades de crescimento,
de forma a garantir que os seus clientes, beneficiam de solucGes e de elevados indices
de qualidade de servico, bem como, o acesso a linhas de crédito internacionais,

potenciais parcerias e melhores solu¢des de negdcio para outras instituicdes financeira.

1.3.4 A Imagem de Marca do BES

Ao longo dos anos, o BES construiu 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 actividade o BES, tem adaptado os slogans e os logotipos, com
referéncia a historia secular da instituicdo, da presenca lider no mercado nacional e de
uma permanente actualizacdo e inovacgdo, para melhor responder as necessidades dos
clientes. A figura seguinte demonstra a evolucdo dos logétipos e slogans do BES ao

longo dos anos.

Relatorio de Estagio - Catia Jodo
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Figura 2 — Os Slogans e os logotipos do BES.

Fonte: Elaboragéo propria, adaptado do site http://bes-sec.bes.pt/bes/extra/newsletter9/03.html.

Actualmente, o slogan do BES adapta-se as campanhas dos produtos/servicos que o

Banco oferece. Com o cliente e o potencial cliente do Banco, nos seus slogans, como

por exemplo, “ quem sabe, sabe e a avozinha é que sabe”, que tem por base a ideia de

que a sabedoria é a maior vantagem competitiva da instituicéo.

A cor verde desde sempre foi referéncia do BES, a cor do rigor, da verdade, da solidez,

da transparéncia e do valor. E com esses mesmos atributos que a actual imagem do

Banco se apresenta, uma imagem rejuvenescida, mais fresca e dindmica. Um novo

Relatorio de Estagio - Catia Jodo


http://bes-sec.bes.pt/bes/extra/newsletter9/03.html

- BANCO
=¥ ESPIRITO SANTO

verde, o verde do futuro, um Banco virado para o futuro e com servicos para o futuro,
reforcando atributos tais como a proximidade, a abrangéncia, a vitalidade e a
modernidade.

'BANCO ESPIRITO SANTO

Simbolo: ' Aletra: A cor:

estilizou-se o simbola, mudou-se de uma imagem o nova verde & mais jowem,

descentranda-o classica para uma imagem tem mais vida,ndo deixando de

de forma a projectar mais modema, mais informal, =er 3 cor do rigor, 43 verdade,

movimento & dinamismo mais afirmativa. da solidez, da transparéncia,
do walor,

Figura 3 — O simbolo do BES e o seu significado.

Fonte: http://bes-sec.bes.pt/bes/extra/newsletter9/03.html

O BES também tem apostado na publicidade, como elo de proximidade com os clientes,
tendo estado presente como patrocinador em diversos eventos desportivos, de grande
impacto na sociedade, e com grande projeccdo Internacional, tais como, a Seleccdo
Nacional, o Hipismo, o Estoril Open e a utilizacdo da imagem do jogador de futebol

Cristiano Ronaldo, no sector dos servicos financeiros.
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CAPITULO 2

Produtos e Servicos do Banco Espirito Santo
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2. Produtos e Servigos do Banco Espirito Santo

2.1 Enquadramento

Este capitulo pretende dar a conhecer alguns dos produtos e servicos financeiros, que o
Banco coloca a disponibilidade dos seus clientes. Os produtos e servigos sdo descritos
de forma breve, pois os seus detalhes podem ser solicitados em qualquer balcdo do BES
ou no site oficial da institui¢do.

2.2 Produtos

O BES tem uma vasta gama de produtos atraves de abordagens e propostas de valores

diferenciados, de acordo com as necessidades dos seus clientes.

Da vasta gama de produtos, o Banco tem diferentes tipos de contas, com caracteristicas

distintas para a gestdo financeira dos seus clientes.

2.2.1 Conta a Ordem

O BES tem ao dispor do cliente, varios tipos de contas a ordem, que se adaptam aos

diferentes tipos de clientes e as suas necessidades.

< Conta BES 100%

A conta BES 100% é uma conta a ordem, onde o cliente tem formas de ficar isento de
despesas de manutencdo. Para isso basta ter alguns produtos associados a conta, tais
como, a domiciliacdo de ordenado/pensao (que permite ter o dinheiro na conta de uma
forma réapida e comoda sem ter que se deslocar ao balcdo ou efectuar transferéncias
interbancarias), a domiciliacdo de despesas, onde o cliente passa a pagar as despesas da
agua, luz, gas, telefone, etc., de forma automatica, por débito directo da conta a ordem,

sem precisar de se deslocar com valores para fazer os pagamentos e sem preocupagdes.

Relatorio de Estagio - Catia Jodo
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A conta a ordem tem sempre 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.

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 isencao
de despesas de manutencdo da conta, adequadas ao perfil e as necessidades dos clientes.
As contas sdo as seguintes:

e A Conta 100% 18.31;

e A Conta 100% 55 +;

e A Conta 100% Gold;

e A Conta 100% Parceiro +;
e A Conta 100% Gold|RE;

e AContan®l.

< Conta Jovem

A conta Jovem foi criada a pensar especialmente nos jovens com idade compreendida
entre os 12 e os 17. Onde o minimo de abertura da conta é de €50 e esta conta esta

isenta de comissao de gestao.

< Conta Up

A conta Up destina-se a estudantes do ensino superior entre os 18 e os 30 (inclusive). O

minimo de abertura da conta ¢ de €25 ¢ esta isenta de despesas de manutengao.

< Conta Movimento Junior

A conta Movimento Junior é uma conta para criancgas dos 0 até aos 11 anos. O montante

minimo para a abertura da conta ¢ de €50, ndo tem despesas de manuten¢do e ao
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subscrever ou efectuar um primeiro refor¢o a partir de €100 recebe um porquinho BES

desenhado por Agatha Ruiz de La Prada e apadrinhado pelo Cristiano Ronaldo.

2.2.2 Contas poupancas e Depdsitos a Prazo

O BES tem solugdes que permitem ao cliente ter o dinheiro a crescer, com toda a
comodidade, rapidez e seguranga.

Existem diversas opcBes de depositos a prazo, que sdo caracterizados por se
constituirem num prazo previamente determinado, com taxas de juros competitivas no
mercado, que permitem ter uma rentabilidade garantida. E uma aplicacdo sem riscos,
com capital e renumeracdo garantidos no final do prazo com possibilidade de
mobilizacéo antecipada parcial ou total, o que implica uma penaliza¢do na taxa de juro.

< Conta Poupanca BES

Poupar nos dias de hoje é essencial e com a conta Poupanca BES o cliente pode poupar
a pensar no futuro e na familia. O minimo de abertura é de € 250. O prazo da aplica¢do
sdo de 183 dias automaticamente renovaveis e 0s juros sdo pagos no final de cada

semestre por crédito na conta a ordem.

< Conta Poupanca BES Jovem

A Conta Poupanca BES Jovem € um depdsito de poupanca mensal. Que permite
reforcos a qualquer momento e é resgatavel sem penalizacGes, ideal para a poupanca
regular dos jovens até aos 17 anos. O montante minimo ¢ de € 25, com reforgos a partir

de €5 a qualquer momento.

Relatorio de Estagio - Catia Jodo
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< Poupanca Junior

O BES tem uma oferta criada especialmente para as criangas, com solugdes de
poupanca, que se associa a conta Movimento Janior, para ensinar a poupar a curto,

medio e a longo prazo.

o Conta Poupanca Junior: para solu¢bes de poupanca de curto
prazo, uma forma simples de construir uma poupanca de forma
progressiva com garantia de capital e remuneragdo garantida. Trata-se de
um depdsito a prazo automaticamente renovavel a 1 més, 6 meses ou a 1

ano.

o Poupanga Crescente Junior: para quem procura construir uma
poupanca a médio prazo. Trata-se de um depdsito a prazo de 4 anos com

capital garantido, premios de permanéncia e remuneragdo crescente;

o Capitalizacdo Junior: para solucdes de longo prazo, uma
aplicacdo financeira com capital garantido, suportada por um seguro de

capitalizacdo de 8 anos e 1 dia que permite reforcos a qualquer momento.

< Conta Rendimento CR

A conta Rendimento CR, como no panfleto indica (ver Anexo 1) é uma conta “para
quem s6 gosta de ganhar”. E um deposito a prazo a 3 anos com taxas crescentes, com
capital e juros garantidos, com pagamento semestral de juros, huma entrega Unica a
partir de €1.000.

< Conta Reformado

A conta Reformado é um depdésito a prazo com um montante minimo de subscricdo de

€ 250, que permite beneficiar de isen¢do de imposto sobre o rendimento para saldos até
€10.500.
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< Conta Condominio

A conta Condominio permite que haja uma gestdo conjunta e eficiente dos fundos de
reservas para a realizacdo de obras de conservacdo e beneficiacdo das partes comuns
dos predios.

< Conta Habitacéo

A conta Habitacdo é uma conta especialmente orientada para a construgdo de uma
poupanca com finalidades de aquisicdo, construcdo, ampliacdo ou beneficiacdo de
habitacdo propria.

2.2.3 Cartoes de Multibanco

O BES tem diferentes tipos cartdes de multibanco, adaptados as diversas necessidades

dos seus clientes e também aos clientes que ndo tem conta no BES.

2.2.3.1 Cartoes de Débito

O Cartao BES DUO é um cartdo associado a uma conta de depositos a

ordem e todas as transac¢bes com ele efectuadas sdo reflectidas nessa

conta. Funciona no ambito das redes Multibanco e Visa Internacional e

utilizavel em ambiente electrénico (ATM's e POS’s).

2.2.3.2 Cartoes de Crédito

O Cartao BES Verde é um cartdo de crédito VISA, que associa
igualmente a funcdo de débito em Portugal para efectuar operacdes

sobre a conta a ordem na rede Multibanco. Este cartdo € gratuito

quando associado as Contas BES 100%.

Relatorio de Estagio - Catia Jodo
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O Cartao BES Gold é um cartdo de prestigio, tem associado uma
conta-cartdo onde € atribuido um limite de crédito, que permite em

Portugal como no estrangeiro, realizar operacGes. Também tem uma

vertente a débito, mas apenas em Portugal, 0 que permite a partir da
conta de depositos a ordem, efectuar transaccoes.

e O Cartéo BES Branco e um cartdo VISA néo s para clientes, mas

_— também para quem ndo tem conta no BES.

O Cartdao @bes é um cartdo exclusivamente de crédito, que

S

» 4151 7400 0000 &&ée

permite efectuar compras a distancia na Internet com seguranga, E @
em comerciantes aderentes a rede Visa. HA Ny e

O Cartdo WWEF é um cartdo VISA ndo s6 para clientes, mas
também para quem n&do tem conta no BES. Com o cartdo 0,5% do

valor das compras a credito reverte para a WWF, uma organizagéo

global de conservacdo da Natureza, contribuindo para a
conservacdo das florestas, no combate ao aquecimento global, ao desperdicio de agua e

a proteccdo do habitat natural de espécies ameacadas.

2.2.3.3 Cartoes Pré-Pagos

O Cartdo Pocket BES foi criado a pensar nos clientes, com especial g =

. : : L - Visa|

atencdo aos jovens e as suas necessidades. A utilizacdo do cartdo : !
. . . | POCKET

pode ser feita para fazer pagamentos nos estabelecimentos ligados a ~ BES

Rede Visa ou Multibanco. Permite levantar dinheiro em todo o __——-—'""
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mundo, carregar o Pocket BES atraveés de pagamentos de servicos ou transferéncias

bancérias, carregar o telemdvel, comprar bilhetes e compras na Internet.

O Cartéo Selecgdo Nacional € um cartdo VISA emitido em parceria
pelo BES e pela Federacdo Portuguesa de Futebol. Este cartdo tem
duas vertentes financeiras: pré-pago ou crédito e pode ser subscrito

por qualquer portugués com ou sem conta no BES.

2.2.4 Crédito

O Banco tem diversos tipos de créditos, para as diferentes necessidades dos seus

clientes.

2.2.4.1 Crédito Habitacao

No BES existem vérias solucdes de crédito habitacdo que permitem ter prestacOes

adequadas aos or¢amentos dos seus clientes, nomeadamente:

e Credito Habitacdo Regime Geral é um crédito com um prazo que pode ir
até aos 50 anos e o montante do financiamento até 90% do valor da
avaliacdo. O mais velho dos pretendentes ao crédito ndo pode ter mais do

que 80 anos até ao final do prazo do empréstimo.

e Creédito Habitacdo Jovem uma solucdo de crédito ideal para jovens até aos
35 anos. O prazo maximo de empréstimo pode ir ate 50 anos e 0 montante
do financiamento pode ser de 100% do valor da avaliacdo, para empréstimos

até 40 anos, até 95% do valor da avaliacdo, para empréstimo até 50 anos.

e Crédito Habitacao Transferéncia esta solucdo permite ao cliente transferir

o0 crédito habitacdo para 0 BES. O Banco suporta a totalidade dos custos de
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transferéncia sobre o montante a escriturar no BES, desde que o montante

minimo seja igual ou superior a €50.000.

e Crédito Habitacdo Sénior € um crédito que pode ir até aos 30 anos de

empréstimo e o montante do financiamento até 90% do valor da avaliacéo.

Neste tipo de crédito a habitacdo, o cliente fica isento de seguro de vida até

ao final do empréstimo.

2.2.4.2 Crédito Individual

Dentro dos diversos tipos de créditos, existem diferentes tipos de créditos no BES,

nomeadamente o crédito individual, tais como:

Crédito Individual: € uma solucdo de crédito muito competitiva para
que os clientes possam concretizar os seus projectos. Entre €2.500 e
€30.000 o BES disponibiliza um conjunto de solugdes de crédito que se

adapta as necessidades do cliente.

Crédito Flash: € uma solugédo de crédito para pequenos montantes com

aprovacdo muito rapida e facil.

Crédito Universitario: uma solucdo destinada aos universitarios, para
que possam realizar os seus projectos para o futuro. Desde a vida
académica as viagens de finalistas, o BES disponibiliza um conjunto de

solucdes.

Solucgdes Auto: é uma solucdo de financiamento, que permite financiar
até 100% do valor do automdvel, com prestacdes muito baixas e com
possibilidades de prazos de financiamento alargados. Dentro da Solucéo

de crédito auto, existem solucdes de leasing e renting.
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2.2.4.3 Micro Crédito

O Micro Crédito é uma solucdo de financiamento para projectos de novos
empreendedores, que possuam uma ideia com viabilidade econémica, e que ndo tém

garantias reais para solicitar um crédito bancério tradicional.
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2.2.5 Seguros

O BES tem vérios tipos de seguros, para as diferentes necessidades dos seus

clientes (Quadro 1).

Tipos de Sequros

Cartao de Saude n.°

Vantagens
Com este cartdo o cliente tem acesso a uma vasta

rede privada de prestadores de cuidados de saude e
de descontos na Rede Bem-Estar. Em caso de
internamento igual ou superior a 5 dias, a pessoa
segurada tem um subsidio no valor de €2.000 por
ano.

»/ Seguro Saude

Tem acesso aos melhores hospitais € a uma rede de
prestadores de medicina ndo convencionais
(Homeopatia, Osteopatia, Acupunctura, entre outras)
com descontos significativos.

& Seguro Vital

E um seguro com um vasto leque de coberturas e de
solucdes de proteccdo pessoal e familiar, de forma a
garantir o bem-estar financeiro e o futuro da familia
do cliente.

g N

: ;\ ! Seguro Dental Care

Um seguro que garante o acesso a uma rede de
Clinicas e Médicos Dentista com precos muito
vantajosos.

Seguro Auto

Com o seguro auto o cliente encontrara tudo o que
procura num seguro: simplicidade, um preco
competitivo e ainda prémios para bons condutores

67

Seguro Casa

que permanecam no BES (ver Anexo 2).
E um seguro multiriscos habitacdo que se destina a
cobrir os riscos associados a casa.

e
‘ Seguro Proteccdo Salario

E um seguro inovador que faz sentido nos dias de
hoje, em que cada dia é mais dificil prever o dia de
amanha (ver Anexo 3).

~—A Seguro BES dia-a-dia

Um seguro que valoriza a qualidade da vida fisica,
emocional e familiar do cliente, garantindo o
equilibrio do quotidiano pds-acidente (ver Anexo 4).

Quadro 1 — Tipos de seguros e suas vantagens.

Fonte: Elaborac&o propria
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2.3 Servigos

O BES tem os dispor dos seus clientes, alguns servicos, para que possam realizar
consultas e operagdes na gestdo do seu dia-a-dia, com uma maior comodidade e
seguranca para o cliente.

Canais directos

Os canais directos sdo meios alternativos de trabalhar/contactar com o banco, com
diferentes opcoes de servicos, conforme as necessidades dos clientes, onde o cliente tem
autonomia de acompanhar/gerir a sua relagcdo bancaria. A adeséo € gratuita e ndo tem
mensalidades. As operagdes tém custos mais baixos as realizadas nos balcdes. Tém uma
disponibilidade total, 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano, a partir de

qualquer lugar sem ter que se deslocar a um balcdo BES.

2.3.1 BESdirecto

O BESdirecto é um servico de atendimento telefonico que, de
forma simples e segura, permite fazer operacGes bancarias e obter

aconselhamentos sobre a oferta BES, através do nimero 707 24 7

365 (custo de uma chamada local).

Apos a identificacdo do nimero de adesdo e o codigo pessoal de acesso (PIN), o cliente
tem acesso a um sistema automatico, ou se preferir, um atendimento personalizado por

um assistente que funciona das 8:00h as 24:00h.
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2.3.2 BESnet

O BESnet é um servigo de Internet Banking do Banco Espirito
Santo, que permite ao cliente de forma cdmoda, rapida e segura,

realizar a maioria das consultas e operacfes bancérias da gestao

quotidiana. Para aceder ao BESnet é necessario um computador
ligado & Internet, através de www.bes.pt, introduzir o nimero de adesdo e o codigo
pessoal de acesso (PIN).

2.3.3 BESnet SMS

O BESnet SMS é um servico de SMS Banking, que permite a

realizacdo das operacdes e consultas mais importantes, como por

exemplo, carregar o telemovel, efectuar uma transferéncia ou saber o
saldo da conta, a partir do telemével. Através do envio de mensagens SMS? com

comandos pré-definidos para o nimero 3323.

2 SMS — Short Message Service (Servico de Mensagens Curtas)
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CAPITULO 3

Apresentacao do Balcao Banco Espirito Santo da
Serta e as Actividades Desenvolvidas ao longo do
Estagio
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3. Apresentacao do Balcao Banco Espirito Santo da Serta e
as Actividades Desenvolvidas ao longo do Estagio

3.1 Enquadramento

Este capitulo tem como objectivo a apresentacdo e caracterizagdo do local e do balcdo
onde decorreu o estagio curricular, bem como as actividades desenvolvidas ao longo do
estagio.

3.2 Alocalidade onde decorreu o estagio

O estégio curricular realizou-se no concelho da Sertd, uma vila que tem cerca de 5 500
habitantes (ano 2007°), pertence ao distrito de Castelo Branco, situa-se na regido Centro

e na sub-regido do Pinhal Interior Sul.

O concelho da Sertd ocupa uma area de 446,6 Km?e tem 15 967 habitantes (dados de

2007), subdividido por 14 freguesias.
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Figura 4 — Localizacdo da Sertd no Mapa.

Fonte: www.cm-serta.pt/

* Fonte: www.cm-serta.pt/
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O nome Serta resultou em memoria de uma lenda, que surgiu quando nos tempos de
Sertorio, houve um ataque romano ao castelo, durante o qual um corajoso lusitano
morreu. Sua mulher, Celinda, ao ter conhecimento da sua morte, e estando a fritar ovos
numa serta (frigideira) cheia de azeite a ferver, langou o azeite a ferver sobre o inimigo,

impedindo-os de invadir o castelo.

3.3 O balciao do Banco Espirito Santo da Serta

Conforme foi mencionado anteriormente, o estagio curricular decorreu no balcdo do
Banco Espirito Santo da Sertd. A sua actividade iniciou-se no dia 6 de Setembro de
2001.

Denominagéo Social Banco Espirito Santo
Cddigo do Balcao B0584 — Serté
Morada Rua Proenga-a-Nova, S/N
6100 — 751 Serta
Telefone 274 604038
Fax 274 600704
Horario de Atendimento Segunda a Sexta das 09:30 as 16:00 com pausa para 0

almoco das 12:30 as 13:30.

Numero de Identificacdo 500 852 367

Fiscal (NIF)

Quadro 2 — Dados do balcdo BES.

Fonte: Elaboracéo propria.

O balcdo da Sertd pertence a uma das unidades comerciais do Banco Espirito Santo,
enquadrado no Departamento Comercial do Sul, no qual pertence a Direccdo Regional

de Leiria (ver Anexo 5).

A organizacdo estrutural da Direccdo Regional de Leiria, encontra-se estruturada numa
abordagem Multiespecialista, que permite uma aproximacgdo aos varios segmentos de
clientes (Negdcios, BES 360° e Outros Particulares de Retalho), conforme se pode ver

no organograma da Direccdo Regional de Leiria (figura 5).
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Figura 5 — Organograma da Direccdo Regional de Leiria.

Fonte: Manual de Formacéo do BES, pag. 8

A figura 6 representa a estrutura interna do balcdo da Sertd, uma organizacédo estrutural
simples e com grande sentido comercial.

Gerente
(Dr. Anténio Nunes)

Assistente de Vendas

(Dr. Joaquim
Mendonca)

Assistente de Vendas
(Dra, Ménica Nunes)

Figura 6 — Organograma do balcdo da Serta.

Fonte: Elaboracéo propria.
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O organograma do balcdo da Sertd € composto por trés colaboradores, o gerente e dois
assistentes de vendas, que tém as seguintes funces:

e O Gerente tem a seu cargo a fungdo de gestor BES 360°, gestor de negécios e
gestor de vendas ao nivel comercial da venda de produtos e servicos financeiros. O
gerente do balcdo tem que organizar e gerir os objectivos tracados pela Direccdo
Regional de Leiria, coordenar toda a equipa e responder pelo balcdo perante os
varios departamentos da Direc¢do Regional de Leiria.

e O Assistente de Vendas esta permanentemente em contacto directo com o
cliente, quer ao nivel do atendimento quer na execucdo de operacGes de caixa
(levantamentos, depositos, transferéncias, entre outros) quer ao nivel comercial,
identificando oportunidades, atendendo-as ou direcciona-las para um atendimento
mais especializado. E responsavel também pelo controlo dos cofres e do controlo
da Automated Teller Machine (ATM).

e A Assistente de Vendas tem como funcdo assegurar proactivamente a recepcao
e resolucdo dos pedidos/problemas dos clientes. Tem que colaborar na gestdo da
informacao dos clientes Particulares de Retalho (recolha e actualizagdo dos dados
dos clientes e tratamento de toda a documentacdo gerada pelas operacOes
realizadas), garantindo a promoc¢do e manutencdo de um servico que corresponda

Ou supere as expectativas dos clientes.
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3.4 Actividades desenvolvidas durante o estagio

Como ja foi referido anteriormente, o estagio curricular decorreu no balcdo do Banco
Espirito Santo da Sertd, durante trés meses, com inicio a 26 de Julho e término a 22 de
Outubro de 2010.

Concorri a este estagio, porque poderia desenvolver os conhecimentos e competéncias
adquiridas ao longo do meu curso e ganhar experiéncia huma area bastante competitiva,

pela qual sempre tive um especial aprego.

No primeiro dia de estdgio, foram-me mostradas as instalacbes, apresentados o0s
colaboradores do balcdo que foram determinantes para a minha boa integracdo na
equipa de trabalho. De seguida, foi-me feita a descricdo de algumas das tarefas a serem

desenvolvidas durante o estagio.

Para poder dar seguimento as tarefas a desempenhar foi-me atribuido um nimero de
operador, seguido de uma password, para poder aceder a plataforma interna do Grupo
BES. Apesar de ter acesso a plataforma, o perfil de estagiaria, ndo permite aceder a todo

o tipo de informacdo, o que restringia as actividades inerentes ao estagio.

Durante o estagio, realizei tarefas muito diversificadas, que passarei a descrever nos

pontos seguintes.

3.4.1 Atendimento ao Publico

O atendimento ao publico é a forma de eleicdo que o Banco tem para responder as

necessidades e as expectativas dos seus clientes.

E através do contacto com o Banco, que o cliente cria uma imagem do Banco e a
relacdo com ele. Nesta perspectiva, 0 BES tem como base prestar servicos de elevados

niveis de qualidade de atendimento, como meio de diferenciacdo face a concorréncia.
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A qualidade dos servicos de atendimento do BES é assegurada por sete principios de

atendimento, de forma a orientar um bom atendimento ao cliente. Estes sete principios

definem-se em 7¢’s (Quadro 3).

Cortesia Respeito / Atencédo para com o cliente.
Conveniéncia O tempo do cliente é precioso.
Conhecimento do Cliente Conhecer o cliente todos dias.

Conhecimento/ Adequacdo da | Saber se o produto responde as necessidades do cliente.

oferta

Capacidade de resposta Basta o cliente pedir s6 uma vez.

Compromisso Responsabilizar-se perante o cliente.

Contactos pro activos Agendar contactos e contactar o cliente por iniciativa

propria.

Quadro 3 — Os sete principios de atendimento do BES.

Fonte: Elaboracéao prépria

Ao longo do estadgio o atendimento ao publico foi uma das constantes funcoes

desempenhadas por mim. Entre as varias funcdes desempenhadas é de destacar as

seguintes:

Depésitos Directos;

Pedidos de esclarecimento na ATM;

Pedidos de extractos de contas;

Pedidos de NIB de contas;

Levantamento de cartdes;

Requisicdo e levantamento de cheques;

Preenchimento do modelo 1317 do BES, para ordem de pagamento internacional
(ver Anexo 6);

Encaminhamento de clientes;

Abertura de contas;

Alteracdo de moradas.
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O acolhimento do cliente era iniciado, com a minha identificagdo “Bom dia/ boa tarde,
Catia Jodo em que lhe posso ser util” e posteriormente a identificagdo do cliente.
Consoante o pedido do cliente, ajudava-o ou se ndo fosse da minha competéncia, de
imediato encaminhava-o para um outro colaborador do balcdo mais indicado para

resolver o pedido do cliente, acompanhando-o sempre e informando-o do porqué.

Quando havia algum cliente em espera para ser atendido, por outro colaborador do
balcdo, tentava que o cliente soubesse que ndo foi esquecido pelo balcdo. Com um
sorriso, um gesto, ou uma palavra, por forma atenuar o tempo de espera para ser

atendido.

3.4.2 Atendimento Telefonico

O telefone € um dos principais elos de ligacdo, quer para os clientes, quer para o Banco,
bem como para todos os diferentes departamentos a que o balcéo responde. Por ser tdo
importante, o atendimento telefonico deve ser feito da melhor forma possivel, uma vez

que transmite a imagem do Grupo.

Durante o estagio o telefone foi um dos meios de comunicacdo que mais utilizei. Uma
das regras do balcdo da Sertd € conseguir atender o maior nimero de chamadas
telefonicas, ndo s6 por uma questdo de ética, mas também porque o balcao é avaliado

pelo nimero de chamadas perdidas.

Quando ouvia o telefone a tocar, de imediato atendia a chamada, saudando o cliente
com simpatia, usando um tom de voz controlado e identificava-me “ Bom dia/ boa
tarde, fala a Catia Jodo do Banco Espirito Santo da Sertd, em que lhe posso ser util”.
Ouvia o cliente, tentava satisfazer o cliente, solucionando o problema/divida. Caso nédo
conseguisse solucionar/esclarecer, encaminhava a chamada para um dos colaboradores

do balcdo.
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3.4.3 Divulgacao dos Produtos BES aos Clientes

Uma das tarefas que efectuei durante o estagio consistia na divulgacdo dos produtos
BES aos clientes, o qual aceitei em fazer com empenho e profissionalismo. O meio de
divulgacdo e apresentacdo dos produtos BES aos clientes era feito através do contacto
telefonico.

O contacto telefénico com o cliente tinha como um dos objectivos apresentar as mais-
valias do produto BES para o cliente. Para além de apresentar os produtos, o objectivo
do contacto telefénico consistia em convidar o cliente a visitar o balcdo, para um
esclarecimento mais profundo sobre o produto BES e por conseguinte a sua

aquisicao/subscricao.

O procedimento efectuado para o contacto telefonico com o cliente para a divulgacéo do
produto BES era realizado com base numa listagem de contactos, de forma a obter
informacao sobre o cliente para averiguar quais os produtos que melhor se adequavam
ao cliente. A abordagem ao cliente através do telefone teve sempre com principio tratar

o cliente com respeito e dar resposta as questdes solicitadas com profissionalismo.

3.4.4 Distribuicao de Panfletos

Durante os meses Julho de 2010 a Setembro de 2010, o BES teve em campanha a conta
BES 100% Gold|RE, destinada aos residentes no estrangeiro. Esta campanha tinha
vantagens para as familias residentes no estrangeiro e a oferta de um relégio numa
aplicacdo de €5.000 superior a um ano. Sendo uma época onde se regista um fluxo
elevado de residentes no estrangeiro no conselho da Sertd, foi proposto pelo gerente, a
distribuicdo de panfletos referentes a conta BES 100% Gold|RE (ver Anexo 7) nos dias
de mercado, durante trés semanas. Foi com agrado que aceitei a tarefa, pois possibilitou-
me uma abordagem mais directa com os clientes e por conseguinte uma maior a vontade

com o cliente ao balcéo.
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3.4.5 Elaborac¢ao da Comunicac¢ao Interna

Uma comunicacao interna, como o nome indica, € um documento interno do BES, que
serve para comunicar o que o balcdo pretende com o envio da documentagdo em anexo,

ou para obtencdo de resposta a pedidos efectuados.

As elaboracdes das comunicagdes internas realizadas por mim foram relativas a
documentos do balcdo, que por lapso ficaram retidos no balcdo, envio de cartbes
multibanco capturados na ATM, envio de cartdes multibanco para destruir, alteracbes
da tipologia de cliente, anulacdo de apdlices de seguros, processos de credores com

conta cativa (ver Anexo 8), entre outros.

3.4.6 Apoio na Caixa Automatica

A ATM é uma méaquina de caixa automatica que nos dias de hoje € um equipamento
indispensavel na relacdo transaccional do Banco com os clientes. Proporciona um
conjunto de operacBes que, para além de poderem ser executadas rapidamente e com
plena satisfacdo para o cliente, libertam os balcGes para outras tarefas de maior valor

acrescentado.

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

estrutura onde estd instalada.

Como estagiaria no balcdo, era minha funcdo dar todo o apoio aos clientes no que
respeita a utilizacdo da ATM, acolhendo-o com simpatia, disponibilidade e com um

atendimento tdo eficiente como no balcdo.

Na maioria eram clientes que ndo sabiam, ou tinham receio de efectuar certas
operacdes, aos quais eu explicava os procedimentos e executava as operacOes
pretendidas pelos clientes. Tentava sempre que o proprio cliente executasse as
operacgdes, para que numa proxima deslocacdo a ATM o cliente sentisse uma maior a

vontade e realizasse as operagdes pretendidas, sem qualquer tipo de receio.
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Dentro de um conjunto alargado das operagdes da ATM, na maioria auxiliava 0s
clientes nas seguintes operacoes:

. Levantamentos;

o Consulta de movimentos e saldos de contas;

o Transferéncias bancarias;

o RequisicOes de cheques;

o Pagamentos de servigos (agua, luz, telefone, etc.);
o Carregamentos de telemoveis;

o Alteracéo do PIN.

Devido ao sistema de seguranca da ATM, era com alguma frequéncia que ocorria a
retencdo de cartdes. Quando o cliente pedia, de imediato, a devolucdo do cartdo

capturado, verificavam-se as seguintes situacoes:

o Se o cartdo retido fosse emitido pelo BES, analisava-se a causa da
retencéo, e o cartdo era ou ndo devolvido ao cliente:

o Se o cartdo retido pertencesse a outra instituicdo bancaria, era necessario
0 envio de um fax, desta para o balcdo do BES, a autorizar a devolucéo do cartdo ao

cliente.

Aos cartdes que ficavam retidos na ATM e nao fossem pedidos a sua devolucdo, quando
se acumulavam na ATM, procedia a realizacdo da comunicacgédo interna, escrevendo o
nlmero, 0 home gque constava no cartdo e a respectiva instituicdo bancaria que emitiu o
cartdo. De seguida, colocava dentro de um envelope os respectivos cartdes e a
comunicacdo interna, que seguia por correio interno, dirigida a Direccdo Operativa de

Cartdes.

3.4.7 Abertura de Contas

O acto de abertura de conta representa o inicio de uma relacao do cliente com o Banco.

A abertura de conta foi uma das tarefas que mais desempenhei ao longo do estagio. Para
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dar seguimento ao processo de abertura de conta, é necessario que o cliente se faca
acompanhar de alguns documentos de identificacdo, nomeadamente:

e Bilhete de Identidade (Bl);

e Cartdo de Contribuinte;

ou cartdo Unico;

e Comprovativo de morada (recibo de &agua, telefone, electricidade, carta de
conducéo, etc.);

e Comprovativo de profissdo e entidade patronal (recibo de vencimento, cartdo
profissional emitido por ordem profissional).

Apods a verificacdo da veracidade e autenticidade dos documentos fornecidos pelo
cliente, fotocopiava 0s mesmos e carimbava com o carimbo “fotocopia fiel ao original”,
para poder dar seguimento a caracterizagdo do(s) cliente(s) informaticamente (ver
Anexo 9) e se poder dar abertura da conta no sistema. Se fosse um cliente do BES era

necessario apenas uma actualizagdo dos dados.

Para a conclusdo da abertura de conta, era essencial completar ou preencher uma série
de documentos, desde a ficha de assinaturas, ao impresso Unico, entre outros. De
seguida, recolhia as assinaturas de dois colaboradores do balcéo, e através do correio
interno, enviava a documentacao para o Departamento Executivo de Operacdes (DEO)

— Servigo de Clientes.

O DEO analisava e validava os documentos enviados. Caso a documentacao estivesse
em conformidade, a conta era activada informaticamente para livre movimentacdo e
aceitacdo de meios de pagamentos. Em caso de ndo conformidade da documentagéo
obrigatéria, o DEO devolvia o processo ao balcdo para um envio correcto dos
documentos em falta e a conta permanecia inibida de movimentacdo. Para ndo haver
documentos devolvidos ao balcdo, muitas das vezes, quando surgiam davidas da
aceitacdo de documentos por parte da DEO, como por exemplo, comprovativos de
morada, ou de profissdo, procedia a digitalizacdo dos documentos para inseri-los
informaticamente, e fazia um pedido de pré-validacdo dos documentos ao DEO e este

por sua vez dizia se eram ou ndo aceites e porqué.
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3.4.8 Envio e Recepcao de Faxes

O fax € um meio de comunicacdo que possibilita de forma rapida e segura, a informagéo
chegar ao destinatario em suporte de papel. Desde a recepcdo ao envio de faxes, o fax
foi um dos meios de comunicacdo fundamental para a resolucdo de algumas tarefas

desempenhadas por mim.

3.4.9 Contagem de Moedas

O processo de contagem de moedas consiste na confirmacdo dos montantes depositados
pelos clientes. A colocacdo de moedas, é feita num saco (ver Anexo 10) préprio para o
efeito, onde consoante o tipo de moeda monetaria, € colocado um nimero de moedas

em cada saco, o que facilita a contagem de moedas.

3.4.10 Depositos Directos

O deposito directo € um meio alternativo de efectuar um depdsito, no qual o cliente

evita de esperar para ser atendido em horas de maior afluéncia de clientes ao balcéo.

A utilizacdo do depdsito directo estd sujeita a0 Regime Juridico da “Entrega para
Depésitos”, que rege-se pelo Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de Janeiro e pelo Aviso do
Banco de Portugal n.° 3/2007, de 6 de Fevereiro.

Uma das normas do balcdo é reduzir ao maximo o tempo de espera dos clientes, como

tal era minha funcdo enquanto estagiaria, gerir a fila de espera ao balcéo.

Quando verificava que ao balcdo estavam mais do que dois clientes na fila de espera,
dirigia-me, com simpatia perguntava se podia ajudar em alguma coisa. Se o cliente
necessitasse de efectuar um deposito, de imediato aconselhava o depoésito directo,

explicando-lhe a sua funcionalidade e rapidez de execucéo.
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Este tipo de depoésito pode ser feito pelo préprio cliente, no entanto durante o estagio,
sempre que o cliente aceitasse, ou quisesse efectuar um depdsito, direccionava-o para a

minha secretéria para proceder ao deposito, dando assim algum conforto ao cliente.

Para efectuar o preenchimento do depoésito directo (ver Anexo 11), pedia ao
cliente/depositante uma prova de como era titular da conta, como por exemplo, o cartéo
de multibanco, o Bl ou o NIF, e colocava o cliente em contexto®, para saber o nimero
de conta e também por uma questdo de seguranca, para ndo colocar dados incorrectos

no depdsito.

O depésito pode ser feito em numerario, em cheques ou outros valores, ou ambos. Na
entrega de numerario escrevia a importancia do valor depositado por extenso, e na
entrega de cheques e outros valores escrevia nos campos respectivos, o numero, a

entidade sacada, e a(s) importancia(s) do(s) cheque(s) depositado(s).

De seguida, recolhia a assinatura do depositante, destacava a 3.2 via do taldo do depdsito
e entregava ao depositante, taldo esse que serviria para o controlo do proprio até

confirmacéo do depdsito pelo Banco.

Por fim, colocava os valores no depdsito, fechava convenientemente o
depdsito/envelope e introduzia o envelope num receptaculo do cofre, préprio para o

sistema.

Ao longo do dia o cofre era aberto, procedendo-se a conferéncia, a certificacdo e o
lancamento dos depositos efectuados. Os montantes correspondentes a numerario
ficavam disponiveis na data da conferéncia e certificacdo. Os montantes
correspondentes a cheques que sejam normalizados ou visados, sacados sobre o proprio
BES, ficavam disponiveis na data da conferéncia e certificacdo, apds boa cobranca dos
mesmos. No caso de cheques sacados sobre instituicdes distintas do BES, ficavam
disponiveis no 2.° dia util a data da conferéncia e certificacdo. Em caso de divergéncias

na conferéncia dos montantes depositados, prevalece os montantes apurados pelo BES.

No final do dia, confirmava em cada depdsito os valores e 0 nome do cliente com 0s

valores e os nomes lancados pelo balcdo. Procedia depois a elaboracdo da acta de

* Colocar o cliente em contexto é aceder todos os dados principais do Cliente (contas, contactos,
profissdo, morada, etc.) informaticamente, dando uma visdo integrada do Cliente, que disponibiliza de
uma forma imediata.
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abertura do cofre (ver Anexo 12), onde colocava as horas de abertura do cofre e o
nimero de depdsitos efectuados ao longo dia e caso houvesse alguma anomalia,

escrevia a ocorréncia.

< Depésito nocturno

O depésito nocturno é realizado por clientes/empresas que tém acesso ao cofre
nocturno, situado junto a ATM. Este cofre possibilita ao cliente efectuar o seu depdsito
mesmo quando o balcdo se encontra encerrado, e possibilita ainda que a empresa nao

tenha em caixa quantias avultadas quando encerra o estabelecimento.

No inicio do dia, depois de aberto o cofre nocturno e do lancamento dos depositos
depositados nele, confrontava os valores lancados pelo balcdo e os depositados e
elaborava o mapa de utilizacdo de cofres nocturnos/diurnos (ver Anexo 13), colocando
a hora em que foi aberto o cofre, a hora em que foi lancado o depdsito pelo balcéo, o

namero de conta, 0 nome do cliente e os valores depositados.

3.4.11 Requisicao, Recepcao, Entrega de Cheques

Os cheques sdo um meio de pagamento (ap6s a boa cobranca), que possibilita a
movimentacdo dos montantes disponiveis nas contas a ordem dos respectivos titulares.

Os cheques variam consoante a emissdo, dentro dos quais existem:

e Cheques ao Portador: ndo mencionam qualquer pessoa ou entidade

beneficiaria, e como tal podem ser pagos no balcdo a pessoa depositante;

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

portador, mencionam um beneficiario do montante;

e Cheques Cruzados: sdo cheques que tém duas linhas tracadas, que
significam obrigatoriedade de um depdsito, ou seja, ndo podem ser pagos

em numerario ao balcéo;
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Cheques ndo Cruzados: podem ser pagos aos beneficiarios no balcéo,

através de numerdrio, ndo sendo necessario proceder ao seu depdsito;

Cheques Bancérios: sdo cheques emitidos pela Instituicdo de Crédito

sobre uma conta de um determinado cliente, a seu pedido, com um com

um valor concreto inscrito a favor de um determinado beneficiario. Por

este motivo, estes cheques sdo sempre nominativos.

Existe ainda a distin¢cdo de Cheques a Ordem e Cheques Nao a Ordem. Os primeiros

distinguem-se dos segundos por serem endossaveis, ou seja, 0 beneficiario dos mesmos

pode colocar no respectivo verso a sua assinatura que permite que se transmita a um

terceiro. Os segundos tém como caracteristica de ndo serem endossaveis.

Por questdes de seguranca, quando o cliente tem cheques a ordem, e ndo pode entregar

pessoalmente os cheques ao beneficiario, é aconselhado emiti-los a “ndo a ordem”,

impossibilitando, assim o seu posterior endosso e garantindo que os cheques sO serdo

pagos a entidade que constar como beneficiario, conforme a figura seguinte.
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Figura 7 — Cheques a ordem e ndo a ordem.

Fonte: www.bes.pt
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A requisicio de cheques pode ser feita através do  BESnet
(Quotidiano/Requisicdo/Cheques), do BESdirecto (opc¢do 4), na ATM ou directamente
ao balcéo.

Figura 8 — Requisi¢cdo de Cheques.

Fonte: Manual de Formac&o do BES, péag. 20.

Aos clientes que preferiam requisitar ao balcdo, entregava um impresso proprio para a
requisicdo, colocava o cliente em contexto, para confirmar a veracidade dos dados e

assinatura do cliente. Para o preenchimento do impresso, o cliente devera mencionar:

e Numero do (Bl); a data de emissdo; validade;

e Numero de cheques que pretende;

e Local de entrega dos cheques (balcdo ou domicilio do cliente);
e Numero da conta sobre a qual pretende a emissao de cheques;

e Assinatura(s) do(s) titular(es) da conta (conforme o Bl).

Quando um cliente requisita cheques pela primeira vez, a requisicdo tem de ser feita

obrigatoriamente ao balcéo.

Para os clientes que requisitam com o impresso que acompanha as cadernetas de
cheques (ver Anexo 14), a confirmagéo de dados procede-se da mesma forma.
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No acto da entrega dos cheques, confirmava a identificacdo do cliente através do Bl e
do impresso da requisigéo, recolhia a assinatura (conforme o Bl), e depois de conferir a
assinatura entregava os cheques requisitados.

3.4.12 Arquivo

A existéncia de um arquivo numa instituicdo bancéria € extremamente importante, nao
sO pela diversidade de documentos emitidos e recepcionados, como também porque
possibilita uma consulta futura répida e eficaz.

Embora o Banco Espirito Santo da Sertd tenha um arquivo reduzido, uma vez que a
maior parte da documentacdo € enviada para o arquivo de Palmela, uma das minhas

tarefas, consistia em ordenar e arquivar os documentos segundo VArios critérios:

. Por data de emissdo, no caso de informacdo interna do banco;

o Por ordem alfabética, no caso dos cheques e dos cartdes requisitados;

o Por ndmeros de contas, 0os documentos necessarios para abertura de
conta.

Informaticamente o balcdo possui um sistema de arquivo que permite a consulta e
visualizacdo de documentos em arquivos, produzidos e recebidos na Rede Comercial e
nos Servicos Centrais. A documentacdo em arquivo encontra-se organizada por areas

documentais.

Ao longo do estdgio recorria muitas vezes a este sistema de arquivo, quando por

exemplo, o cliente solicitava o(s) extracto(s) da(s) sua(s) conta(s).

3.4.13 Correspondéncia

Durante o periodo de estagio, tratei como muita frequéncia da correspondéncia. O
tratamento da correspondéncia era iniciado logo no inicio do dia. Comecava desde logo
pela abertura do saco da correspondéncia, separando-a consoante 0s destinatarios.

Geralmente parte dela é destinada ao gerente, a outra parte dava seguimento, como por
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exemplo, os cheques e os cartdes pedidos pelos clientes, que ap0ds verificar se estavam
em conformidade com o que foi pedido pelo cliente, carimbava as cartas em como

foram recebidas e colocava nos seus respectivos locais.
A correspondéncia é composta por dois tipos de comunicacao:

e [Externa, destina-se aos clientes ou a outras entidades externas ao BES. Para
este tipo de comunicagdo usa-se envelopes estampados com o emblema do BES;
e Interna, é um processo de troca de informagdes entre o balcdo e a toda a
estrutura do Grupo BES. Para este tipo de comunicacdo, usam-se envelopes
especificos dos quais que sdo reutilizaveis. Os clientes BES também podem
utilizar esta comunicacdo, caso precisem de enviar informacfes necessarias a
outros balces BES. Para isso basta, que o cliente se desloque a um balcdo BES

mais proximo.

Ao longo do dia, todos os tipos de envelopes quer da comunicacdo interna como da

externa, sdo colocados num saco apropriado com a denominacao e o cddigo do balcéo.

No final do dia, verificava se havia alguma documentagdo, que necessitasse de uma
comunicacéo e procedia ao fecho do saco, o qual era lacrado com um cédigo de fecho,
para posteriormente seguir por correio interno, através de um colaborador dos CTT

(Correios, Telégrafos e Telefones).
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Conclusao

A realizacdo do estagio curricular foi bastante enriquecedor. Possibilitou-me conhecer
0 modo de funcionamento do BES e a vasta gama de produtos e servigos que o Banco
oferece, proporcionou-me uma maior preparagao para a minha vida profissional futura e

permitiu-me enriquecer os conhecimentos e competéncias adquiridas ao longo do curso.

Estes trés meses de estagio permitiram-me estar em contacto real com o mundo do
trabalho, experienciar o dia-a-dia das empresas, neste caso de uma Instituicdo Bancaria.
Tive contacto com alguns dos problemas de muitos dos portugueses que no seu
quotidiano os preocupa, devido a conjuntura econdmica e financeira que o pais vive,
como por exemplo, como conseguir pagar as prestacoes de um empréstimo da casa, de

um crédito individual.

O relacionamento interpessoal e o espirito de equipa do balcdo foram fundamentais para
0 cumprimento das tarefas que me foram confiadas. Considero que atingi todos os
objectivos propostos para a realizacdo do estdgio no Banco Espirito Santo da Sertd,

concretizando as tarefas com eficiéncia e empenho.

Desde o inicio do estagio, que assumi o principio da auto exigéncia, da pontualidade, da

assiduidade, da disponibilidade e da conduta global.

Apreendi que devemos ser autocriticos e aceitar uma critica por parte de outros, ndo a
encarando como um desanimo, mas sim como algo construtivo tanto a nivel profissional

como pessoal.
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Anexo 1

Conta Rendimento CR
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CONTA RENDIMENTO CR

& Para quem soO
gosta de ganhars

BANCO

ESPIRITO
SANTO

~ BANCO
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&P Até 4,50% é garantido
3,50% TANB média @

O Ronaldo ndo gosta de perder nem a feijoes.

Se come ¢ Ronaldo s6 gosta de ganhar, subscreva
a Conta Rendimento CR. um depdsito a prazo com
taxas crescentes onde o seu dinheiro rende até
4.50% no ditimo semestre. E garantido.

* Depdsito a prazo a 3 anos
COm TAXas Crescentes

[ 1 Semesire | 3,00mTANG
[ Semestre | 300% Tang
5 Semeitre | 3a5nTANE 3

[ 6 Somestre | Asonvans ]

* TANE media de 3,50%

« Entrega unica a parti de €1.000
« Capital @ Juros garantidos

= Pagamento semestral de juros

* Possibildade de mobilzagao antecipada com
penalizacao de jurcs em caso de mobiizagio
fora das datas de pagamento

Saiba mals e veja toda a campanha em bes.pt

Para mas informagles, contacte 2 nossa rede de Agirans ou

BESnet

WAW.Des ot
TMN: 565 958 339 | Vindafoow: $71 247 355 ' Opimus. 935 500 049
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Anexo 2

Seguro BESauto
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BES SEGUROS

Com o Seguro BES Auto, encontrard o seguro
que procura: um seguro simples, a um prego
competitivo & que ainda premeia os bons
condutores que permanecam com o BES.

Segure-se bem, segure-se no BES.

Simplicidade

Frangtas s om owros @ som frangus na Fanmule Auto Toge
Wcluslo ce el i v opGes s necessidade de decaracies
= attuakzagdes:

Cobertura de profecclo cos ocupantes inchada de base
om todas as fdemulas;

Pagamento du geemio por transterénda bancana.

Transparéncia

Indemnzacio do veiculo em caso de perda tolal, segundo
as cotagdes de uma entidade indepercents, a Furotax
Ireferdncia ouraseia nests sspecisidade’;

Valores sepuros automaticamente actualizados,

Som g ¥AMCTD de Préimic por SNStros e furto, vands sima,
INCENdo, DroTecg o da 0CUANDESs & gusbea molad de vicros.

Rapidez

Facildncke e contacto em caso de sinstro INmere Virdex
Hapidez no esclaregmenta de dividas no <su processo
de sinkstro;

Assistdncia em Viagem garantida peto Kcer mundial
€0 sector - Europ Assistance.

Qualidade

Borificacho desde o primero aw s sinstros;
Indemnicasdo de vim weiculo Bm nove, em caso de perda
total, curante o3 2 primelros anas na Farmula Aute Top:
Opgio e vesouln de subsrituicBo de difrdrads equivalente
© %o franguia om todas os formulas:

Porssslabedan)e che bontSng o até 6% para o5 hons condulness
o $= mames-tam com o EES:

Complernontn de NAOMNZACAE [wrd SASLA Ue um veicu
A1 CASO O SINSIIC serm nesporsabiidade & de perda total
Com a Formula Auto Essencal beneficie do um prégo
extreramente compet tha.

-
-

BESauto

0 seu
caminho

seguro

Coberturas Assocladas
as Formulas do Seguro BES Auto:

BB e ) O T s ConRes Geaals & Dapecials 4o Segurs 005 Auta

Para miss nl & v A waww.bes g8, dgue 707 24 7 365
« poana n becla 6 ow dirifa-se » ura AgEncia BES.

BANCO
ESPIRITO SANTO
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Anexo 3

Seguro BES proteccéao salario
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oot CoTerckt pai geds Banos Enprite Sants S A, sede
Avrtite & LBerdade 5 - 17504,
29002007 ro ettt (e Seguros e Porm
Mot otor 3¢ Separon Lipadc com o o 27 I00S Aute Lado
& CATITUASIY SO UE AC W TH O, 1) s o T b e et
Son Sperafve s BES Vida T-0cks IS Seguras. Tranguibende
Furnp Aswntance « £5AF Sem poderes O refresentacde o
SOLLN BO0F Cu37E CrReDRaC R0 (e COMIT Z00N G uan. e paderes
P e b A0 S e e maaeye @ coberiuere de
riscoe Todas as rderrmagind e & Mefaoor Jooem ser

CORSUTARS o1 MY e
‘)
-
-

BES SECUROS

C 2008 CEESCor pein BES. Compartes de
Ay Coumbans BOrGals Mner S - 10 WN40) Lsdoe
PORTUOM. - Capta Sanial €100 (00 - W 300
PONOS CHleCTNA ¢ fw rretriode s C RC o Lisbens

Cute Aobwms (i Aarm rdn dnguens & (orsala Ga e magin
AN € CROTITA] mEETERte wOp e

R et o el TR NI T L P PR
@ T W e AP g e

BANCO
ESPIRITO
SANTO

Peotsigdo Saldru & um prututs

E51e & wm s Rer0 0oen diferet e FOTTIAS COPRON

s hidade o VAN

TN T e
08 DR DOm0 &\ T B 00 & -
POr CONES Progrta « Lo O Sowt e Lako b
2003 100N 20¢ S0E8 U M0ens. 0 Seger

el Shemcette & o Wi 30 wm WY

Trmreu AR e

. gl i G s o Ll

ET R T T
5 80 L it tevefune ¢ )

dow e & (lroaia secolale

]

B e

& Wiy Mty ew

s 1 A8 @ Rl aTOMG Gute

b que rdo entd

pecitien

D

BESproteccao salario

Ja pensou
em fazer
um seguro
ao seu
salario?
OBESja J;

BANCO
ESPIRITO
SANTO

Para ter um Segure BES Proteccio Salirio, tem

2penas de:

o Ter e We i anos e dnde

hado v 08

o Tev FeTrowrants 1rn o twdale Nl som (4

T wio mrs

e

o Tor r actradinte SAFSRONM 00 PRY) TES0s IFYSATT

dydes eve & Lapecis

e 8 wetmrig o o wes Sepro BES Primecgio Salao

AQorp Sus A comnecs o Segure BES Proteccio Selee
duie @ sew G nun g ain0a BES ow dpue B Stvectn
Soguron - TUT 24 7 385, el

BANCO

ESPIRITO SANTO
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Anexo 4
Seguro BES dia-a-dia
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Cascas de banana no chao
havera sempre, como havera
sempre o Seguro BES dia-a-dia

Para que consiga manter a sua vida organizada
e equilibrada, 0 BES desenhou um seguro que
valoriza a sua qualidade de vida fisica, emocional
e familiar, apds a ocorréncia de um acidente,
0 Seguro BES dia-a-dia - Garantia de Acidentes
da Vida.

Ao proteger graiidos, ajuda os mitdos

Ao subscrever um Seguro BES dia-a-dia - Garantia
nos Acidentes da Vida, estd a desempenhar um
papel relevante na prevencao dos acidentes
infantis em Portugal, contribuindo para accoes de
educagdo, informacdo e sensibilizacdo nesta drea.

O BES contribui com €1
que reverterd para
projectos de Seguranga
Infantil a desenvolver
em parceria com a
Associacao para a
Promoc

APSI).

Os acidentes acontecem.
Ja pensou como sera a sua
vida depois de um?

Os acidentes s30 quase todos evitaveis, sobretudo
0s que acontecem com criangas. Basta precaucao
e atengao. Mas havera sempre uma casca de
banana na vida de todos nés.

E para os casos em que a mesma “o leva ao chdo”,
que o BES criou o Seguro BES dia-a-dia - Garantia
nos Acidentes da Vida, um seguro totalmente
inovador, com a maior cobertura do mercado
e uma série de vantagens, que ndo so dao resposta
a situacdo, como garantem o equilibrio do
quotidiano pés-acidente.

Coberturas

Pode contar com o Seguro BES Dia-a-Dia - Garantia
nos Acidentes da Vida para o proteger a si e a sua
familia dos acidentes que podem ocorrer quando
menos espera:

D Acid do quotidi Tais como
quedas, queimaduras, cortes, entre outros;

ﬂ Atentados e agressd Tais como
assaltos, entre outros;

[ Acidentes clinicos: Tais como problemas
com anestesias, cirurgias, entre outros;

Produto comercializado pelo Banco Espirito Santo SA. 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 pensbes da Seguradora BES Vida. Todas as
informagBes sobre o Mediador podem ser consultadas em
isp.pt. Contratos celebrados pelo BES, Companhia de Seguros,
SA. Av. Columbano Bordalo Pinheiro, 75 - 11% 1070-061 Lisboa
PORTUGAL - Capital Social €15.000.000 - N* 503718092, de
pessoa colectiva e de matricula na CR.C. de Lisboa.

BES SEGUROS

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

BESdirecto

707 24 7 365 e prima a tecla 6

Horirio de Atendimentn Per: ado
7 dias por semana das 8h hoo

www.bes.pt

S

BANCO
ESPIRITO
SANTO

&Y catastrofes naturais e tecnolégicas:
Tais como tempestades, inundagdes, incéndios,
sismos, quedas de avides, entre outros;

n E num acidente de viagdo, ainda garante
a cobertura do condutor, ou pedo ou
ciclista responsavel.

Em caso de acidente tera um gestor
personalizado que podera contactar
através de um nimero verde

Vantagem Familia BES

25% de desconto
no 2 membro

do 3? membro

e sem aumento [t ‘ b
) 3. ¢
do prémio a partir

o

Vantagens Unicas

Para fazer face as consequéncias que um acidente
pode provocar na sua vida, o Seguro BES dia-a-dia -
Garantia nos Acidentes da Vida da-lhe todas as
condicbes para garantir a sua qualidade de vida
e a do seu agregado apds o acidente.

W S4ac 04 00006 901

~*N BANCO
Je# ESPIRITO SANTO

BESdia-a-dia

O SEGURO
QUE COBRE
ATE
ACIDENTES
PARVOS

i

BANCO
ESPIRITO
SANTO

Inovador

A Uma indemnizacgao que podera ir até
€1.000.000 (dependendo da férmula
subscrita), garantindo indemnizacoes
cidente,

para o

‘Completo

A Dispoe de um vasto conjunto de
servicos de assisténcia desde o 1*
dia de imobilizagdo para dar resposta
as necessidades do seu dia-a-dia
baby-sitting, assisténcia em viagem
entre outros

Abrangente
A O Seguro BES dia-a-dia ndo tem
periodo de caréncia e da-thhe uma garantia
de indemnizac )
je incapacidade d

ieno acidente

Saiba tudo em bes.pt
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Anexo 5

Organograma do Departamento Comercial Sul
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Departamento Comercial Sul
Dr. Luis Ribeiro - Director Coordenador
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Anexo 6

Ordem de Pagamento Internacional — Mod. 1317
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|

] ORDEM DE PAGAMENTO INTERNACIONAL
] CHEQUE SOBRE O ESTRANGEIRO

] Caten ) Etregn " Yot e 21202l wesigeme 5o L)

e ———————————————————————— —
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Anexo 7
Residentes no Estrangeiro — Conta BES 100% Gold|RE
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Sy mak Oformag tes, combacte

conhecer

I ERETE]
numerosa

de vantagens

As vantagens para as familias

residentes no estrangeiro nao
estao do outro lado da fronteira,
estao do outro lado do balcao.
Passe por um e saia com vantagens
para si e para a familia que vive
consigo.

oferece-lhe um relégio.

~*N BANCO
Je# ESPIRITO SANTO

As melhores
vantagens

para quem

esta la fora
estao ca dentro

=
an
Ko

BANCO
ESPIRITO
SANTO

L0 LNy Conta BES 100% Gold|RE

Alén dissn, se subscrever uma
coma BES 100% Gokd|RE cormn
uma aplicagio de €000
superior a 1 ano, o BES

Soluces Poupanca BES|RE

Conheca ainda as Solugdes
de Poupanca BES Residentes
no Estrangelro e aproveite
para fazer parte de uma famila
numerasa  de  vantagens
Vantagem Familla BES RE

=

» % W) vantagem Familis

CABES

CASA  CARRO VDA  CONTAS - POUPANCA

Procure este selo no BES e descubra uma
familia numeresa de vantagens

Saiba tudo em bes.pt
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Anexo 8
Comunicacao Interna — GBES0090/1
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5N, BANCO AR

\:."' ESPIRITO SANTO 20070000 1513027351

COMUNICAGAO INTERNA Dk

onJescyONR

———— ———— —
FM‘ID MSETU - DEFART AVIENTO JURIONCO |

Imuuo PROCESSO CAEDORES COM CONTA CATIVA,

Carn comqpun
. L B9 [FECIMSS CTRENSS (I SOMR SRR 0 e chertie fedimn Fhes Ganpsives. oorde
I 5692 1542 00
'y .ok 11O SETH00 38 N0 PO 30 SOOETHG (OO0 § ntitgs GO0 «ucrms 3im harthros.
Can 04 NOSI0H TeNOMS GuTgrTentys
BANGD ESPRAITO 02NTY S A
BERTA
[ Rt P50 ¢ gEmrA
K il - .
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Anexo 9

Caracterizacéo dos Clientes Informaticamente — Dados
Gerais
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Dados Gerais

Nome [ 1 | ]

a [ Jemesto [ B [ |[FEmR= = voscade | | B 17 viaico
NIF [ reprmnas [ ][ | = Jourogoe [ | msenes] -]

sexo [ EEsh= F o [ 1 Blaoregatoramnae [ |wornos [ ]

Estadoovi | |[CEsdiha— ] Regime Matr [ Esem= -

Fikagso [ I ]

Nowalce [ [ | ] Frequesi | IC =]
- [ conagzo [ Eesh="T

Nat.Juidica ||| Escoha~ =l

Resid. Portugel | | [FEmha = 5] sector B |

Dados Profissionais e Académicos

Profissso Cl ] e | Wive dos Rendimentos [~EScoia ~ =]

Situagso Pro. [ EEom= B evdadeporonat [ |

vincio Laboral [IFEsR=" osarico [ [l o Honornico [ |[FESR=E

Hab Lkerérias [ IFEss T E koo [ |[FE0m=1H]

| Ler CartBio GdadBo | | < Anterior | | Sequinte > | | Terminar | sar |
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Anexo 10

Saco de moedas
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&) BANCO ESPIRITO SANTO

100 Moedasdo 1Cent.= 1€
50 Moedas de 2Cent.= 1¢
50 Moedas de 5 Cent. =2,5¢
40 Moedas de 10 Cont.= 4¢
40 Moodas de 20 Cent.= B¢
40 Moedas de 50 Cent. = 20 €
25 Moodas de 1Euro = 25¢
25 Moedas de 2 Euro = 50¢

l&muﬂhs&-nhs
de moedas acima indicado
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Anexo 11
Depdsito Directo
Depdsito cofre nocturno/diurno

DEP 126/5 Mod. 824
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-
|
1 af ‘x‘»(;?"': » SlSTEMA Wm
0tizogaQ Depésitocofre nocturno/diumo
BANCO ’ :
ESPIRITO SANTO s '
ENTREGA PARA DEPOSITO SUIEITA A CONFERENCIA Maorads
m ) iy J AT A8 A e
sacte —imtemerrl (e vy e : J
| e e wFO 1913810
Iarengho: se re—— ENTREGA DE CHEQUES £ OUTROS VALORES ESaes
ENTREGA DE NUMERARIO"  p— Orisece Moot Buchsmocaidads S
| ootlat Ll it )
FTPOrTANAY o e
i ‘ =
¥ e ‘
i ; 3
; B et v, [ . TOUAL L 00E& 1 v . v s I
| .l__: . - e s e A e e ]
'mmm;-;—mnAnmammm
Depésitodirecto
SISTEMA | pepésitocofre noctumo/diumo
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Anexo 12

Depdsito Directo

Acta de Abertura do Cofre — GBES0071/1
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ESPIRITO SANTO 00070071140810015828

@) eanco ALy

Bacda: BOSSB4 SERTA Dataz t 1/ 0 8J 2010
DEPOSITO DIRECTO
ACTA DE ABERTURA DO COFRE
N* da ermvelopes:
Hora
Qcoméncias: o
VISOS
CAA GERENCIA
DEPOSITO DIRECTO
ACT,
CTA DE ABERTURA DO COFRE Mo
Hora: o
Ocormencias: o
VISOS =
CAIXA GERENCIA
DEPOSITO DIRECTO
17
ACTA DE ABERTURA DO COFRE — : B
Hora;
Ocoréncas.
VISOS
CAIXA GERENCIA

AU L R WY1 D DA SRR SOV S A 8 LOR TR 47 T S00 1L 00 7 MK SAT JH1 6 el Ao ¢ 4 . il b D W Gt LA gl T ¥ 1 900 0
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Anexo 13

Mapa de Utilizacao de Cofres Nocturnos/Diurnos —
GBES0093/1
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@ BANCO LR
ESPIRITO SANTO 00070093110810015600

MAPA DE UTILIZAGAO DE COFRES NOCTURNOS/DIURNOS

ORIGEM DATA
BALCAO: B0 584 SERTA N° DE UTENSILIOS BRSO
HORA DE HORA NUMERO VALORES DEPOSITADOS
ABERTURA DO DO NOME DO CLIENTE OBSERVAGOES vIsO
DO COFRE | DEPOSITO UTENSILIO ENTREGA DE NUMERARIO  ENTREGA DE CHEQUES
VISOS
CAIXA GERENCIA
BANCO ESMRITO BANTO £ 4 Serwdate Aberts Sarte LAY 400 843 T Mg Comn Liben Copenr Socist €3 495 100 508 00
casam - a0 P 1401
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Anexo 14

Requisicao de Cheques
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23 BANCO ESPIRITO SANTO
REQUISICAC

SERTA
Conta N*

Requisita-se a V. Exas Livro(s) do Cheques em branco, para meunosso uso exclusivo, ficando a
minha/nossa responsabfidade quaisquer extravios decorrentes do envio dos MeSMos para a minha/nossa morada
(via CTT), efectuado a meuncsso pedido, bem como lodos os pagamentos gque o Banco faca, ainda que
resultantes do seu uso ficito, salvo aviso prévio da minha/nossa parte, em caso de extravio ou roubo.

Autorzo(amos) o Banco a fo a Terces o5 ch d 3 4 produgdo externa dos cheques
requistados. s
Data ! / Assinatura(s)

NOTA 1: O(s) modulo(s) de cheques fomecidos poderdo ter data limie de vahdade (constando nesse caso a
meama do mpresso cheque), @ partr da qual ndo poderdo sof preenchidos e emitidos. Todavia, o thutar da conta
reconhece a facuidade a0 Banco de, se assim entender, pagal qualquer cheque que sejs emilido apés o termo do
prazo de vakdade, desde que apresentado nos tenmos/prazos previstos na Ler Undorme Relativa a0 Cheque

NOTA 2: O acuso de recapgdo dos cheques deverd ser fedo no verso desta requisicdo >>>>
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