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INTRODUCAO

O objetivo principal do estagio €, sem ddvida, colocar em préatica todo o conhecimento

teodrico-pratico adquirido ao longo dos trés anos de Comunicacéo e Relages Economicas.

A elaboracdo de um relatorio no final do estagio constitui uma prova do trabalho realizado,
assumindo um papel relevante na evolucdo dos estudos e ndo apenas uma simples

formalidade.

Através deste relatorio, pretendo descrever uma série de atividades decorridas durante o
estagio, no balcdo do Banco Espirito Santo da Zona Industrial da Maia, com inicio em 1 de

setembro de 2011 e tendo terminado em 30 de novembro de 2011.

Escolhi o Banco Espirito Santo para estagiar, porque sempre me despertou a atencdo, pois,
tinha curiosidade em saber como seria trabalhar numa instituicdo de prestigio de dimenséo
internacional, permitindo-me compreender os mecanismos da atividade financeira, bem como

o funcionamento da economia local e nacional, tema que me motiva de forma elevada.

Desejava conhecer de forma direta, ainda que a escala local, a dimensédo e objetivos da
atividade bancéria, assim como, o contributo desta para o desenvolvimento da regido (neste

caso uma zona industrial de forte desenvolvimento e investimento financeiro).

Uma gestdo eficaz e racional das disponibilidades financeiras da banca, com os varios agentes

econdmicos, € de primordial importancia.

Pretendia realizar nesta instituicdo tarefas onde pudesse desenvolver determinados
conhecimentos adquiridos ao longo dos trés anos do curso, 0 que acabou por acontecer na

realidade.

Na realizacdo deste relatdrio, a metodologia utilizada foi essencialmente pesquisa
bibliografica, pesquisa cibernética, manuais de utilizagdo pertencentes a instituicdo e outra
informagdo interna, consulta de algumas disciplinas como, Economia, Gestdo Bancéria e

Seguradora e Contabilidade.
O presente relatdrio encontra-se dividido em trés capitulos.

No Primeiro Capitulo, apresento a instituicdo quanto a sua caracterizagdo (historia, evolucéo,

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira 1
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Imagem, marca, produtos e servicos comercializados pela mesma).

No Segundo Capitulo, faco o enquadramento da instituicdo onde estagiei, localizac&o,
cronograma e os objetivos de trabalho. Efetuei uma Anélise SWOT? & instituicdo que nos
permite avaliar os aspetos internos e externos do Banco Espirito Santo da Zona Industrial da

Maia.

No Terceiro Capitulo, exponho as atividades realizadas e propostas ao longo do periodo de
estagio (ver Anexo 1) e para concluir apresento uma reflexao final acerca do meu desempenho

e aprendizagem na instituicao.

2 SWOT-Ferramenta utilizada para fazer analise de cenario.

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira



CAPITULO 1

Apresentacao da Instituicao

Banco Espirito Santo



- BANCO
=¥ ESPIRITO SANTO

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira 3



A= BANCO
‘% ESPIRITO SANTO

1.1 APRESENTACAO DA INSTITUICAO BANCO ESPIRITO SANTO

O presente capitulo pretende apresentar o0 Grupo Banco Espirito Santo (GBES), fazendo uma
breve descricdo da evolucdo histérica do Banco e da sua atividade. Toda a descri¢do
apresentada teve como base a informacao disponibilizada pela propria entidade do estagio e

pelo site® oficial da instituigo.

1.1.1 Evolucédo Histdrica do Banco Espirito Santo

O Banco Espirito Santo (BES) surgiu em 1869 (pelo que tem hoje cento e quarenta e dois
anos de existéncia) como resultado da atividade profissional de José Maria do Espirito Santo e
Silva enquanto cambista, o qual funda a “Caza de Cambio” em Lisboa, “de compra e venda

de lotarias, a par da transagdo 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 vérias 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 BES. A
partir desta altura, a estratégia do Banco comeca a desenvolver-se no sentido da expansao
nacional, ocorrendo a inauguragdo da primeira Agéncia em Torres Vedras e posteriormente

em varias cidades de norte a sul do pais.

Com esta estratégia 0 Banco consolida o seu posicionamento na banca nacional, integrando

em 1926, o grupo das cinco maiores instituicdes bancérias privadas.

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
transagOes bancarias e na continuidade da expansdo do Banco. Fatores estes que foram

determinantes para que o Banco, em 1936, fosse lider na banca nacional privada.

* Fonte: www.bes.pt

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira 4
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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 irmdo Manuel
Ribeiro Espirito Santo Silva assume a lideranca; iniciando um processo de internacionalizacdo
do banco 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 Administragdo. Mais tarde, em virtude do Decreto-lei n.°
132 — A de 14 de marco de 1975, o Banco é nacionalizado. Impedida de desenvolver as
atividades 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, ap0s a reabertura da atividade 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 acionistas portugueses, criando o Banco Internacional de Crédito (BIC). Nesse mesmo ano

formou-se a Espirito Santo Sociedade de Investimentos (ESSI).

Em 1991, é iniciado um processo de recuperacao, 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 adotar a
designacgéo de BES.

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira 5
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1.2 O GRUPO BANCO ESPIRITO SANTO

O BES é um banco privado, onde a maior parte da sua atividade bancéria esta centrada em
Portugal, com sede em Lisboa. O BES ¢é a segunda maior instituicdo financeira privada no
mercado nacional, com uma quota média de mercado de 20.7%. (Intranet Banco Espirito
Santo)

As suas principais areas de negocios sdo a Banca de Particulares (Banca de Retalho e Private
Banking), a Gestdo de Ativos, a Banca de Empresas e a Banca de Investimentos, com intuito
de obtencdo de recursos a terceiros, sob forma de depdsitos, nas concessdes de crédito, em
titulos e outros ativos. De forma a possibilitar o acesso aos servi¢os financeiros a um maior
namero de clientes, o Banco dispfe de uma rede nacional de setecentos e trinta e quatro
balcbes, complementada com vinte e trés Centros Private e vinte e sete Centros de Empresas.

(Intranet Banco Espirito Santo)

1.2.1 A Misséo

A missdo do BES tem por objetivo principal, a satisfacdo e superacdo das expectativas dos
clientes, praticando elevados niveis de qualidade de servico e de atendimento. Com uma
posicao de lideranca em Portugal, sustentada na rendibilidade e eficiéncia, o objetivo final é a
criacdo de valor para os seus clientes, colaboradores e acionistas, contribuindo de uma forma
cada vez mais aprofundada e proativa, para o desenvolvimento social, cultural e ambiental do

Pais.

1.2.2 Os Valores

O GBES ¢ um dos principais grupos financeiros em Portugal, cuja atuacdo é sustentada em
valores como a ética, o rigor, a transparéncia e a orientacdo para o cliente. Fazendo referéncia
a historia, com mais de cem anos de existéncia, 0 BES também se associa a valores como a
permanéncia, a solidez, baseada na confianga e na credibilidade junto dos clientes, dos

colaboradores e dos acionistas, 0s quais sdo sempre uma prioridade para a instituicao.

1.2.3 Expanséo Internacional
O BES é um dos grupos lideres do setor financeiro em Portugal, com presenca internacional

em vinte e trés paises (BES Cabo Verde), quatro continentes, através de escritorios de

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira 6



A= BANCO
‘% ESPIRITO SANTO

representacdo, escritorios de remessas, subsidiarias e associadas, sucursais internacionais e
outras participacdes financeiras, como demonstra a figura 1. Desta forma, assegura as
comunidades e as empresas portuguesas dispersas pelo mundo, onde as perspetivas de

crescimento potenciam a criacdo de valor no Grupo.

. Londres
Dublin = & | aizana

Taronta_ Mowva lorque P ariz Caldnia

Mewark ™ Madrid Mil%o Shangai
Miami ]
Mladeira W
. MEhlassau - Casablanca Macau
llhas Caimao | Cabaoverds
Caracas
Luanda
Fio de Janeira
< e Joanesburgo
Escritdrios de Representagio Subsididrias & Associadas
B Eede Internacional - Sucursais B Outras Participagdes Financeiras

Figura 1 — A expansdo internacional do BES

Fonte: http://www.bescv.cv/sfecv

O BES tem expandido internacionalmente a sua atividade bancéria, fundamentalmente em
paises com afinidades culturais e econdmicas com Portugal; estando presente em paises como
Espanha, pelo negdcio transfronteirico entre Espanha e Portugal, Angola e 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 solugdes e de elevados indices de
qualidade de servigo, bem como o acesso a linhas de crédito internacionais, potenciais

parcerias e melhores solucgdes de negdcio para outras instituicdes financeiras.

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira 7
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1.2.4 A Imagem de Marca do BES
Ao longo dos anos, 0 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 atividade o BES tem adaptado os logotipos, com referéncia a histéria
secular da instituicdo, da presenca lider no mercado nacional e de uma permanente
atualizagdo e inovacdo, para melhor responder as necessidades dos clientes. A figura seguinte
demonstra a evolucgdo dos log6tipos do BES ao longo dos anos.

1865-1884 1897-¥11 - 1916-1920 1920-1931

|
‘ \
AAES t SiTEN
S R
\ (oot AMS )
N ILL!,:.,’._\' Ve

R b AN

@W}%r k“erI Hlm .;' :—- — ( -

N/ wgtimias WY BANCO "3
- g ESPIRITO

SANTO

Figura 2 — Os log6tipos do BES
Fonte: http://bes-sec.bes.pt/bes/extra/newsletter9/03.html

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 atual imagem do Banco se
apresenta, uma imagem rejuvenescida, mais fresca e dindmica como podemos ver na figura 3.
Um novo verde, o verde do futuro, um Banco virado para o futuro e com servigos para o
futuro, reforcando atributos tais como a proximidade, a abrangéncia, a vitalidade e a

modernidade.

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira
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2) BANCO ESPIRITO SANTO

Simbolo: " Aletra: A cor:

estilizou-ze o simbalao, mudou-se de uma imagem o nove verde & mais jowemn,

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

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

movimento e dinamizmo mais afirmativa. da =olidez, da transparéncia,
dao 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 projecao internacional, tais como, a Selec¢do Nacional, o Hipismo, o
Estoril Open e a utilizacdo da imagem do jogador de futebol Cristiano Ronaldo, no setor dos

servicos financeiros.

1.3 PRODUTOS E SERVICOS DO BANCO ESPIRITO SANTO

Alguns dos produtos e servicos financeiros que o Banco coloca a disponibilidade dos seus
clientes séo descritos de forma breve, pois os seus detalhes podem ser solicitados em qualquer
balcdo do BES ou no site oficial da instituigao.

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

diferenciados, de acordo com as necessidades dos seus clientes (ver Anexo 11).

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

distintas para a gestdo financeira dos seus clientes.

1.3.1 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.

9 Conta BES 100%
A conta BES 100% é uma conta a ordem, onde o cliente tem formas de ficar isento de

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira 9
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despesas de manutencdo. 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
comoda sem ter que se deslocar ao balcdo ou efetuar transferéncias interbancéarias), a
domiciliacéo de despesas, onde o cliente passa a pagar as despesas da agua, luz, gas, telefone,
etc., de forma automaética, por débito direto da conta a ordem, sem precisar de se deslocar com

valores para fazer os pagamentos e sem preocupagoes.

A conta a ordem pode ter associada uma conta poupanca, que permite ter parte do dinheiro a
render juros, contabilizados diariamente e creditados mensalmente na conta poupanga, 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 isencdo de despesas

de manutencéo da conta, adequadas ao perfil e as necessidades dos clientes.

As contas sdo as seguintes:

¢ A Conta 100% 18.31 (Exclusivamente a pensar nos clientes entre 18 e 31 anos);

¢ A Conta 100% 55 + (Para clientes com mais de 55 anos e domiciliacdo de ordenado);

¢ A Conta 100% Gold (Protecéo e seguranca para o cliente e a sua casa);

¢ A Conta 100% Parceiro + (Vantagens para colaboradores de empresas com protocolo com o
BES);

¢ A Conta 100% Gold| RE (Obtém descontos vitalicios nos seus seguros de saude, automovel
e casa);

¢ A Conta n.° 1 (Vantagens nos seguros de satde).

9 Conta Jovem
A conta Jovem foi criada a pensar especialmente nos jovens com idade compreendida entre os
doze e os dezassete, onde 0 minimo de abertura da conta é de €50. Esta conta esta isenta de

comisséo de gestao.
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9 Conta Up
A conta Up destina-se a estudantes do ensino superior entre os dezoito e os trinta (inclusive).

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

9 Conta Movimento Junior
A conta Movimento Jinior é uma conta para criancas dos zero até aos onze anos. O montante
minimo para a abertura da conta ¢ de €50, ndo tem despesas de manutengdo e ao subscrever
ou efetuar um primeiro reforco a partir de €100 recebe um porquinho BES desenhado por

Agatha Ruiz de La Prada e apadrinhado pelo Cristiano Ronaldo.

1.3.2 Contas poupancas e Depositos a Prazo

O BES tem solugdes que permitem ao cliente ter o dinheiro a crescer, com toda a
comodidade, rapidez e seguranca. Existem diversas opcBes de depdsitos a prazo, que Ssao
caracterizados por se constituirem num prazo previamente determinado, com taxas de juros
competitivas no mercado, que permitem ter uma rentabilidade garantida. E uma aplicaco sem
riscos, com capital e renumeracdo garantidos no final do prazo com possibilidade de

mobilizagdo antecipada parcial ou total, o que implica uma penalizacéo na taxa de juro.

2 Conta Poupanga DEZ
Poupar nos dias de hoje é essencial e com a Conta Poupanca DEZ o cliente pode poupar a
pensar no futuro e na familia. A partir de €10 ¢ até €2.000, através de entregas mensais ou

pontuais, como lhe convier, num maximo de €24.000/ano.

3 Conta Poupanca BES Jovem
A Conta Poupanca BES Jovem € um dep0sito de poupanca mensal. Que permite reforcos a
qualguer momento e é resgatavel sem penalizaces, ideal para a poupanca regular dos jovens
até aos dezassete anos. O montante minimo ¢ de €25, com reforgos a partir de €5 a qualquer

momento.

9 Poupanca Junior
O BES tem uma oferta criada especialmente para as criangas, com solucdes de poupanca, que

se associa a conta Movimento Janior, para ensinar a poupar a curto, médio e a longo prazo.
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e Conta Poupanca Junior: para solucdes de poupanca de curto prazo, uma forma simples de
construir uma poupanca de forma progressiva com garantia de capital e remuneracdo
garantida. Trata-se de um dep0sito a prazo automaticamente renovavel a um més, seis meses

Oou a um ano.

e Poupanca Crescente Junior: para quem procura construir uma poupanca a medio prazo.
Trata-se de um depdsito a prazo de quatro anos com capital garantido, prémios de

permanéncia e remuneragdo crescente.

e Capitalizacdo Juanior: para solugdes de longo prazo, uma aplicagdo financeira com capital
garantido, suportada por um seguro de capitalizacdo de oito anos e um dia que permite

reforgos a qualquer momento.

9 Conta Rendimento CR
A Conta Rendimento CR, ¢ uma conta “para quem sé gosta de ganhar”. E um depésito a
prazo a trés anos com taxas crescentes, com capital e juros garantidos, com pagamento

semestral de juros, numa entrega unica a partir de €1.000.

9 Conta Reformado
A “Conta Reformado” é um depdsito a prazo com um montante minimo de subscricdo de
€250, que permite beneficiar de isencdo de imposto sobre o rendimento para saldos até
€10.500.

2 Conta Condominio
A Conta Condominio permite que haja uma gestdo conjunta e eficiente dos fundos de reservas

para a realizacdo de obras de conservacao e beneficiacdo das partes comuns dos prédios.

9 Conta Habitagdo
A Conta Habitacdo é uma conta especialmente orientada para a construcdo de uma poupanca
com finalidades de aquisic¢éo, construcao, ampliacdo ou beneficiacdo de habitagéo propria.
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1.3.3 Cartdes Multibanco
O BES tem diferentes tipos cartGes multibanco, adaptados as diversas necessidades dos seus

clientes e também aos clientes que nao tém conta no BES.

1.3.3.1 Cartdes de Débito
O Cartédo BES DUO ¢é um cartdo associado a uma conta de dep06sitos a E%ﬁfeﬁ'o

ordem e todas as transacGes com ele efectuadas sdo refletidas nessa -

conta. Funciona no d&mbito das redes Multibanco e Visa Internacional e

é utilizavel em ambiente eletrénico Automated Teller Machine e Point
of Service (ATM’s e POS’s). Figura 4- Cartio de Débito

Fonte: www.bes.pt

1.3.3.2 Cartdes de Credito

BANCO -~ g -
O Cartdao BES Verde é um cartdo de crédito VISA, que assoCia [Ere CEyeEs S
igualmente a funcdo de débito em Portugal para efetuar operagdes

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

guando associado as Contas BES 100%.
Figura 5- Cartdo de Crédito

Fonte: www.bes.pt

O Cartdo 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 operagdes. Também tem uma

vertente a débito, mas apenas em Portugal, 0 que permite a partir da

conta de depositos a ordem, efetuar transagées.
Figura 6- Cartdo BES Gold
Fonte: www.bes.pt
R
O Cartédo BES Branco é um cartdo VISA ndo sé para clientes, mas
também para quem ndo tem conta no BES. 3

o

VISA|
sl

| N —

Figura 7- Cartdo BES Branco

Fonte: www.bes.pt
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O Cartdo @bes é um cartdo exclusivamente de credito, que permite
efetuar compras & distdncia na Internet com seguranga, em

comerciantes aderentes a rede Visa.

, 4151 7400 0000 @6&e

Figura 8- Cartdo @bes

Fonte: www.bes.pt

O Cartao WWF (World Wide Fund for Nature) é um cartdo Visa (International Service

Association) ndo so para clientes, mas também para quem ndo tem conta no BES. Com o

cartdo 0,5% do valor das compras a crédito reverte para a WWF, uma
organizacdo global de conservacdo da Natureza, contribuindo para a

conservacdo das florestas, no combate ao aquecimento global, ao

desperdicio de agua e a protecdo do habitat natural de espécies

ameacadas. Figura 9- Cartdo WWF

Fonte: www.bes.pt

1.3.3.3 Cartdes Pré-Pagos

O Cartao Pocket BES foi criado a pensar nos clientes, com especial atencdo aos jovens e as
suas necessidades. O cartdo pode ser utilizado para pagamentos nos
estabelecimentos ligados a Rede Visa ou Multibanco. Permite levantar

dinheiro em todo o mundo, carregar o “Pocket BES” através de

pagamentos de servicos ou transferéncias bancérias, carregar o telemdvel,

comprar bilhetes e fazer compras na Internet. Figura 10- Cartdo Pocket BES

Fonte: www.bes.pt

O Cartéo Selecgédo Nacional é um cartdo VISA emitido em parceria
pelo BES e pela Federagdo 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.

Figura 11- Cartdo Seleccdo Nacional

Fonte: www.bes.pt
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1.3.4 Crédito
O Banco tem diversos tipos de créditos, para as diferentes necessidades dos seus clientes (ver

Anexo II).

1.3.4.1 Crédito Habitacao
No BES existem vérias solucfes de crédito habitagdo que permitem ter prestacdes adequadas

aos orcamentos dos seus clientes, nomeadamente:

e Crédito 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 Crédito Habitacdo Jovem, uma solucdo de crédito ideal para jovens até aos 35 anos. O
prazo maximo de empréstimo pode ir até 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 avaliacéo,
para empréstimo até 50 anos.

e Crédito Habitacdo Transferéncia, esta solucdo permite ao cliente transferir o crédito
habitacdo para o BES. O Banco suporta a totalidade dos custos de transferéncia sobre o

montante a escriturar no BES, desde que o montante minimo seja igual ou superior a €50.000.

e Crédito Habitacdo Sénior é um crédito que pode ir até aos 30 anos de empréstimo e o
montante do financiamento até 90% do valor da avaliacdo. Neste tipo de crédito a habitacédo, o
cliente fica isento de seguro de vida até ao final do empréstimo.

1.3.4.2 Crédito Individual
Dentro dos diversos tipos de creditos, existem diferentes tipos de créditos no BES,

nomeadamente o crédito individual, tais como:

e Crédito Individual: é uma solugdo de crédito muito competitiva para que os clientes
possam concretizar os seus projetos. Entre €2.500 e €30.000 o BES disponibiliza um conjunto

de solucgbes de crédito que se adaptam as necessidades do cliente.
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e Crédito Flash: € uma solucdo de crédito para pequenos montantes com aprovacdo muito

répida e fécil.

e Crédito Universitario: uma solucéo destinada aos universitarios, para que possam realizar
0s seus projetos para o futuro. Desde a vida académica as viagens de finalistas, o BES

disponibiliza um conjunto de solugdes.

e Solugbes Auto: é uma solugdo de financiamento, que permite financiar até 100% do valor
do automovel, com prestacdes muito baixas e com possibilidades de prazos de financiamento

alargados. Dentro da solucédo de crédito auto, existem solugdes de leasing e renting.

1.3.4.3 Micro Crédito
O Micro Credito é uma solucdo de financiamento para projetos de novos empreendedores,
gue possuam uma ideia com viabilidade econdmica, e que ndo tém garantias reais para

solicitar um crédito bancério tradicional.

1.3.5 Seguros
O BES tem varios tipos de seguros, para as diferentes necessidades dos seus clientes tais
como:

Cartdo de Saude n.°1 G

Cartaon? 1 \\

A -

Figura 12- Cartéo de Salde n.°1
Fonte: www.bes.pt

Com este cartdo o cliente tem acesso a uma vasta rede privada de prestadores de cuidados de
salde e de descontos na Rede Bem-Estar. Em caso de internamento igual ou superior a cinco

dias, a pessoa segurada tem um subsidio no valor de €2.000 por ano.

Seguro Saude : -
#‘ Segura o seu
Q; bem-estar
o | |

Figura 13- Seguro Sadde
Fonte: www.bes.pt

Tem acesso aos melhores hospitais € a uma rede de prestadores de medicina néo
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convencionais (Homeopatia, Osteopatia, Acupuntura, entre outras) com descontos

significativos.

Seguro Vital
Proteccao Vida BES

Figura 14- Seguro Vital
Fonte: www.bes.pt

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

Seguro Dental Care y
' Um sorriso
g seguro
| _

Figura 15- Seguro Dental Care
Fonte: www.bes.pt

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

vantajosos.

Seguro Auto

[ (¥, 0 seucaminho

D——m . SEguro

Figura 16- Seguro Auto
Fonte: www.bes.pt

Com o seguro auto o cliente encontrara tudo o que procura num seguro: simplicidade, um

preco competitivo e ainda prémios para bons condutores que permanegcam no BES.

ﬁ“ Segurla
o seu lar
‘.‘A{;

Figura 17- Seguro Casa
Fonte: www.bes.pt

Seguro Casa

E um seguro multirriscos habitacéo que se destina a cobrir os riscos associados & casa.

Seguro Proteccdo Salario ===y

um seguro ao seu salario?

O BES ja ‘
F*

B

) | |

Figura 18- Seguro Proteccdo Salario
Fonte: www.bes.pt
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E um seguro inovador que faz sentido nos dias de hoje, em que cada dia é mais dificil prever

o dia de amanha.

Seguro BES dia a dia S B

COBRE ATE ACIDENTES PARVOS

- =.

Figura 19- Seguro BES dia a dia
Fonte: www.bes.pt

Um seguro que valoriza a qualidade da vida fisica, emocional e familiar do cliente, garantindo

o equilibrio do quotidiano pds-acidente.

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

1.3.6.1 Canais directos

Os Canais directos sdo meios alternativos de trabalhar/contactar com o banco, com diferentes
opcoes de servigos, conforme as necessidades dos clientes, onde o cliente tem autonomia de
acompanhar/gerir a sua relacdo bancaria. A adesdo é gratuita e ndo tem mensalidades. As
operacdes tém custos mais baixos as realizadas nos balcdes. Tém uma disponibilidade total,
24 horas por dia, sete dias por semana, 365 dias por ano, a partir de qualquer lugar sem ter

que se deslocar a um balcao BES.

1.3.6.2 BESdirecto

O BESdirecto é um servico de atendimento telefonico que, de forma simples e segura, permite
fazer operacdes bancarias e obter aconselhamentos sobre a oferta BES, através do nimero 707
24 7 365 (custo de uma chamada local).

Apos a identificacdo do numero 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 /07 247365

das 8:00h as 24:00h.

Figura 20- Besdirecto

Fonte: www.bes.pt
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1.3.6.3 BESnet
O BESnet é um servico de Internet Banking do BES, que permite ao

cliente de forma comoda, rapida e segura, realizar a maioria das
consultas e operagdes bancarias da gestdo quotidiana. Para aceder ao

BESnet é necessario um computador ligado a Internet, através de

www.bes.pt, introduzir o nimero de adesdo e o codigo pessoal de

acesso (PIN). Figura 21- Besdirecto

Fonte: www.bes.pt

1.3.6.4 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,
efetuar uma transferéncia ou saber o saldo da conta, a partir do

telemével.

Através do envio de mensagens SMS com comandos pré-definidos

para 0 nimero 3323.
Figura 22- Besnet SMS

Fonte: www.bes.pt
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2.1 APRESENTACAO E ENQUADRAMENTO DA ZONA INDUSTRIAL
DA MAIA

Este capitulo tem como objetivo a apresentagdo e caracterizacdo do local e do balcdo onde

decorreu o estagio curricular, bem como as atividades desenvolvidas ao longo do estagio.

2.2 A LOCALIDADE ONDE DECORREU O ESTAGIO
O estagio curricular realizou-se na Maia, uma cidade portuguesa no Distrito do Porto, Regido
Norte e sub-regido do Grande Porto, com cerca de 39 949 habitantes. Pertence ainda a Grande

Area Metropolitana do Porto. (Wikipedia)

Figura 23 - Mapa de Portugal

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

E sede de um municipio com 83,14 km? de area e 135 049 habitantes, subdividido em 17
freguesias. O municipio é limitado a norte pelos municipios da Trofa e de Santo Tirso, a leste
por Valongo, a sueste por Gondomar, a sul pela cidade do Porto, a sudoeste por Matosinhos e

a noroeste por Vila do Conde. (Wikipedia)
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Figura 24 - Mapa com as freguesias do concelho da Maia

Fonte: http://codigopostal.ciberforma.pt

2.2.1 Aspetos Geograficos da Maia

O Concelho da Maia tem uma situacdo geograficamente privilegiada, possuindo excelentes
vias de acesso ferroviario e rodoviario, que permitem uma rapida ligagdo ndo sé aos restantes
Concelhos da Area Metropolitana do Porto (onde se enquadra) mas também a todo o pais. E
ainda de destacar o facto de ser neste Concelho que se situa parte do Aeroporto Francisco Sa
Carneiro e 0 Aerodromo de Vilar de Luz e a grande proximidade ao Concelho de Matosinhos,
onde se situa o Porto de Leixdes, pelo que este é um dos raros Concelhos do Pais que dispde
de rapido acesso a meios de transporte terrestres, aéreos e maritimos. Possuidor de 6timas
condicdes climaticas para a pratica da agricultura, ainda hoje encontramos na Maia um grande
namero de estruturas agricolas com caracteristicas minifundiarias. Com um vasto parque
industrial, bastante diversificado, a cidade da Maia proporciona aos seus habitantes e
visitantes uma elevada qualidade de vida, alicercada no desenvolvimento das suas

infraestruturas e servicgos, nos ultimos 25 anos.
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Quadrol- Crescimento populacional do concelho da Maia

Fonte: http:/.wikipedia.org/wiki/Maia

Populagao do concelho da Maia (1801 — 2011)
801 1849 1900 1930 1960 1981 1991 2001 2011
16 539 20 367 29536 53643 81679 93 151 120 111 135 049

2.2.2 Aspetos Econdmicos da Maia

Trata-se de um Concelho que tem vindo a registar um crescimento notavel nos ultimos 20
anos. Segundo os dados mais recentes (wikipedia), o setor primario ocupa apenas cerca de 6%
da populacdo ativa maiata. O Concelho da Maia apresenta-se hoje como um dos mais
industrializados do pais. Na realidade, a Zona Industrial da Maia é das mais dindmicas e
conhecidas do pais, abarcando trés freguesias e encontrando-se organizada em dez setores,
rasgados por modernas vias de acesso e com ligacdo a toda uma rede de vias principais
rodovidrias e ferroviarias. Muito embora o setor tercirio tenha conhecido um aumento nos
ultimos anos, a verdadeira "vocacdo" do Concelho é, assumidamente, o setor industrial,
assumindo particular importancia certos setores especificos, como sejam, a industria do
vestuario, o setor alimentar e panificacdo, a eletronica e telecomunicacdes, a metalomecanica
e a construcdo civil. Muito embora a evolucdo tecnoldgica ocorra a um ritmo alucinante,
encontramos ainda muitas empresas que utilizam a méo de obra intensiva como fator
preponderante na sua producdo, dai que se registe que quanto a distribuicdo da populacdo
ativa por setores de atividade cerca de 66% trabalham no setor industrial e apenas 28% em

atividades do setor terciario.

Figura 25- Vista de satélite da cidade da Maia

Fonte: http://codigopostal.ciberforma.pt/cidades/mapa_satelite.asp?cid=65
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Figura 26 — Localizacdo da Zona Industrial da Maia

Fonte: http://maps.google.pt/

2.3 ANALISE SWOT
A analise SWOT é uma das ferramentas de gestdo para suporte ao planeamento estratégico. O

termo SWOT é um acrénimo das palavras Strenghts (forcas), Weaknesses (fraquezas),
Opportunities (oportunidades) e Threats (ameacas). A analise SWOT divide-se em duas
partes: 0 ambiente externo a organizacdo (oportunidades e ameagas) e o ambiente interno
(pontos fortes e pontos fracos). O ambiente externo esta totalmente fora do controle da
organizacdo, age de maneira homogénea sobre todas as organizacdes, que atuam no mesmo
mercado e na mesma area e, desta forma, representam oportunidades ou ameacas iguais para
todas, cuja probabilidade de impacto deve ser tratada por cada empresa separadamente. Por
outro lado, o ambiente interno é aquele que pode ser controlado pela empresa e, portanto, é

diretamente sensivel as estratégias formuladas pela organizacao.
Quadro 2 — Andlise SWOT

Pontos Fortes I Pontos Fracos
| Localizacdo Geogréfica Capital Estrangeiro (Espanhol)
| Notoriedade junto do publico Horario diario e semanal
| Oferta de produtos diversificados Pouca fidelizacédo de clientes
| Pessoal jovem qualificado Elevado nivel de stress
| Modernizacdo do espago
| Oportunidades l Ameacas
| Captacdo de clientes jovens Instabilidade econdmico-financeira do
pais
| Investimento no Ensino Superior Concorréncia
| Concessdo de créditos e investimentos Aumento da taxa de desemprego
privados
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O balcdo da Zona Industrial da Maia encontra-se situado numa &area onde predominam
empresas, 0 setor empresarial esta de uma forma bastante significativa. O conjunto destas
empresas figura num estrato social médio e médio elevado tornando-se assim uma 6tima fonte

para captacao de clientes e de recursos.

O ponto fraco primordial remete para o comedido envolvimento financeiro dos clientes, pois
0 seu contributo para a conta de exploracéo do banco € reduzido ou negativo, embora existam
outros clientes, ainda que com poucas operacdes firmadas, proporcionam ao banco excelentes

resultados.

Os tempos que vivemos tém-se revelado particularmente dificeis para as entidades do setor
financeiro, em especial na vertente bancéria, o que se deve as condicionantes de contexto e ao
agudizar dos diversos riscos, com impactos desfavoraveis no desempenho das instituicoes.
Em momentos de crise as pessoas procuram por algo mais sélido e, nesta medida, o BES é
claramente o selecionado, pois é considerado um banco bem gerido, com a solidez de um

banco internacional.

A principal ameagca a este balcdo é a grande proximidade e concorréncia de balcdes de outras
instituicBes financeiras, o que, por um lado, facilita a obtencdo de informacdo acerca dos
produtos financeiros por parte dos clientes, por outro lado, para 0s bancos agrava ainda mais a
fraca vinculagéo de clientes. Embora, grande parte dos concorrentes sinta a fortaleza do BES

COMO uma ameaca.

Fatores externos as empresas, como mercados fortemente concorrenciais e a instabilidade
econdmica, reforcam o importante papel das estratégias no seio das instituicdes bancarias. Os
clientes que recebem de um mesmo banco varios servigos tornam-se mais leais do que aqueles

que recebem s6 um servigo e podem deslocar-se para a concorréncia.

A figura 27 representa a estrutura interna do balcdo da Zona Industrial da Maia, uma
organizacéo estrutural simples e com grande sentido comercial pertencente ao Departamento

Comercial Norte (ver Anexo I11).
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GERENTE DE BALCAO
Dré Carla Machado

/1

SUBGERENTE DE BALCAO
Dr2 Manuel Augusto

] |
GESTORA BES 3602 GESTORA EMPRESARIAL
Dré Sonia Seixas Dr2 InésSena
i i
CAIXA
ASSISTENTE COMERCIAL ASSISTENTE COMERCIAL .
Dr2 José Miranda
Dr2 Isabel Curval Dr2 Andreia Torres

Figura 27 — Organograma do balcéo da Zona Industrial da Maia.

A cada elemento do balcdo compete uma funcdo diferente, que serd explicada de forma
sucinta.
9 Gerente de Balco — Dirige em conjunto com o subgerente a organizagdo do balcio.
Também é funcdo do gerente definir as estratégias e planos de negdcio, responder por toda

a atividade comercial do balcdo, quer seja de particulares, quer seja de empresas.

9 Subgerente do Balcio — dirige, controla e organiza os aspetos logisticos do balco,
gere os fluxos de clientes do balcdo, promove e incentiva a polivaléncia e a
rotatividade da equipa de forma a garantir a melhoria da produtividade, eficiéncia e
servico prestado ao cliente e assegura a gestdo administrativa dos colaboradores do
balcdo. Para além disso, é responsavel pelo controlo de crédito vencido e morosidade’

de gestéo.

9 Gestora BES 360° — tem a seu cargo a gestdo de clientes em carteira, prestando um
nivel de servico de acordo com os standards para desenvolver a sua vinculagdo e
rentabilidade. Esta, procura comercializar todos os produtos de ativo e passivo e
campanhas especificas que o banco lanca.

* Morosidade: Crédito vencido a 90 dias.

Relatério de Estagio — Silvia Ferreira 26



A= BANCO
‘% ESPIRITO SANTO

9 Gestora Empresarial — tem a seu cargo a gestdo de clientes em carteira empresarial,
prestando um nivel de servigo de qualidade especifico. Esta, tem muitas vezes o papel

de deslocacédo as empresas para a apresentacao de novos produtos em campanha.

9 Assistente comercial/tesoureiro — Para além do trabalho especifico de assegurar o
servico de recebimento e pagamentos, a funcdo do assistente comercial é similar ao de
gestor, este, procura comercializar todos os produtos do ativo e passivo. Contudo, 0

assistente comercial ndo possui carteira de clientes.
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3.1 PLANO DE ESTAGIO

Com a realizacdo do estagio surge um primeiro contacto com o mercado de trabalho, com
vista a consolidagdo dos conhecimentos e competéncias adquiridas ao longo do curso. Assim,
os primeiros dias de estagio foram essencialmente de observacéo e integragdo na equipa e no
local de trabalho, bem como no funcionamento geral da instituicdo bancaria.

Neste sentido, observar o trabalho realizado pelos colaboradores do Banco foi essencial para
ter uma nocéo da forma como devia abordar os clientes e como ¢ feita a comercializagdo dos
produtos.

Para cumprimento das formalidades relativas a realizacdo do estagio curricular, a minha
orientadora na instituicao, Carla Machado, elaborou um plano de estagio (ver Anexo 1). Nesse
plano de estagio constavam determinados objetivos gerais que serviriam de base a
predefinicdo de grande parte das atividades desempenhadas. Sao elas:

9 Aplicacdo de conhecimentos tedricos adquiridos ao longo do curso;

2 Tratamento de correspondéncia:

- Rececdo — Classificacdo — Encaminhamento — Expedicéo;

D Arquivo;

9 Leitura da legislacéo respetiva;

2 Pedido e envio de documentagdo interna e externa;

2 Organizacio e manutencéo de ficheiros e dossiers;

9 Atendimento telefénico;

9 Atendimento ao publico;

2 Consulta de dados em determinados programas;
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9 Retificacdo de dados;

2 Preenchimento de documentos;

9 Mudanca de Merchandising;

2 Realizacio de fotocopias;

9 Introducdo de contas bancarias;

2 Reunibes semanais:

9 Acompanhamento no atendimento a clientes em cada posto de trabalho na unidade

organica;

2 Relacionamento direto e indireto com outras unidades do banco:

9 Acompanhamento de clientes a zona de ATM (Automated Teller Machine);

9 Auxilio a qualquer tipo de tarefas quando solicitada ajuda.

Como diariamente surgiam tarefas que careciam de resolucdo réapida, foi dificil seguir o plano
de estagio rigorosamente, assim como estabelecer qualquer ordem de partida para a

concretizacdo dos objetivos.

Para além disso, atendendo a que estava numa instituicio com varios setores, tive a
possibilidade de realizar véarias funcbes para alem daquelas que estavam estabelecidas
anteriormente. Desta forma, tive a possibilidade de aprender muito mais, dado néo ter ficado

limitada a uma Unica area.

O cronograma do Quadro 3 apresenta as atividades desenvolvidas ao longo dos trés meses de
estagio curricular no balcdo do BES - Zona Industrial da Maia, de setembro a novembro de
2011.
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Quadro 3- Cronograma das tarefas realizadas durante os meses de estagio

Legenda:

-sébados, domingos e feriados

- Tarefa realizada

SETEMBRO

Acdes desenvolvidas

Conhecimento do funcionamento da
instituicdo

Aprender como lidar com os clientes

Tratamento de correspondencia-
Receber,carimbar e encaminhar

externa

Pedido e envio de documentagdo interna e

Organizagdo e manutencdo de ficheiros e
dossiers

Realizagao de fotocopias

Envio de doc.Fax/Correio/e-mail

Consulta de dados em varios programas

Reunides semanais

OUTUBRO

Acoes desenvolvidas

Atendimento telefénico/realizagédo de
chamadas

Aprender como lidar com os clientes

Tratamento de correspondencia-
Receber,carimbar e encaminhar

Pedido e envio de documentacéo interna e
externa

Organizag&o e manutencéo de ficheiros e
dossiers

Realizagdo de fotocopias

Envio de doc.Fax/Correio/e-mail

Consulta de dados em varios programas

Atendimento ao publico

Alteracdo de moradas

Acompanh no atendimento em cada posto

Acompanh de clientes a zona de ATM

Reunies semanais
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NOVEMBRO

Ac0es desenvolvidas

Atendimento telefonico/realizagao de
chamadas

Aprender como lidar com os clientes

Tratamento de correspondencia-
Receber,carimbar e encaminhar

Pedido e envio de documentagdo interna e

externa

Organizagdo e manutengdo de ficheiros e
dossiers

Realizagdo de fotocopias

Envio de doc.Fax/Correio/e-mail

Consulta de dados em varios programas

Abertura de contas

Acompanhamento as empresas

L]
Pagamento de ordenados . .

Pagamento a seguranca social . .
Requisicao de cheques . .
ReuniBes semanais

3.2 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS DURANTE O ESTAGIO

No primeiro dia de estagio, foram-me mostradas as instalacdes, apresentados os colaboradores
do balcdo que foram determinantes para a minha boa integragdo na equipa de trabalho. De
sequida, 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 ndmero de
operador, seguido de uma palavra-passe 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 informacéo, o que restringia algumas atividades inerentes ao estagio.

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

seguintes.

3.2.1 Sistema Informatico

A primeira semana de estagio foi, essencialmente, dedicada ao conhecimento e ao
funcionamento do sistema informatico (Tele Euro BES). E uma ferramenta essencial para se
realizar qualquer tipo de agdo no &mbito da atividade da instituicao.

O sistema informatico permite em tempo real e util um conjunto de a¢cdes como: consulta de
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movimentos de conta e a relacdo do cliente com o Banco, transferéncias, calculo de juros,
simulacOes, andlise de investimentos, vinculacdo de clientes, requisicdo de cheques,
requisicdo de cartdes de credito, emissdo de documentos, extratos financeiros, aplicacdes

financeiras, pagamentos de salarios e encargos, ligacfes entre e com o sistema bancario.

3.2.2 Contacto Telefonico

O telefone é um dos principais elos de ligacdo, quer para os clientes, quer para o0 Banco, bem
como para todos os diferentes departamentos a que o balcao responde. Por ser tdo importante,
o atendimento telefonico deve ser feito da melhor forma possivel, uma vez que transmite a

imagem do Grupo.

Uma das regras do balcdo da Zona Industrial da Maia é conseguir atender o maior nimero de
chamadas telefonicas, ndo s6 por uma questdo de ética, mas também porque o balcdo é
avaliado pelo nimero de chamadas perdidas. Quando ouvia o telefone a tocar, de imediato
atendia a chamada, saudando o cliente com simpatia e identificava-me “ Bom dia/ boa tarde,
fala Silvia Ferreira do Banco Espirito Santo da Zona Industria da Maia, em que Ihe posso ser

util?”.

Ouvia o cliente, tentava satisfazer o cliente, solucionando o problema/duvida. Caso nao
conseguisse solucionar/esclarecer, encaminhava a chamada para um dos colaboradores do
balcdo ou caso o colega se encontrasse ocupado, registava o home e o contacto telefénico do

cliente para que mais tarde fosse contactado.

Frequentemente e a pedido da administracdo, efetuava chamadas telefénicas para clientes em
virtude de o saldo das respetivas contas ndo terem provisao suficiente para pagamento da
anuidade do cartdo de crédito, ou em que se verificassem situacGes de contas a ordem a

descoberto.

No contacto telefonico com os clientes mostrava sempre disponibilidade, tentando ser o mais
clara e concisa possivel no esclarecimento do assunto, sempre de uma forma simpaética e
respeitosa, sugerindo a alguns e nalguns casos uma deslocacdo ao balcdo para uma analise

pessoal e direta da situagéo.
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3.2.3 Arquivo
A existéncia de um arquivo numa instituicdo bancéria é extremamente importante, ndo so pela
diversidade de documentos emitidos e rececionados, como também possibilita uma consulta
futura rapida e eficaz. Uma das minhas tarefas, consistia em ordenar e arquivar 0s
documentos segundo Varios critérios:

2 Por data de emissdo, no caso de informac&o interna do banco;

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

9 Por nimeros de contas, os 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 estagio recorria muitas vezes a este sistema de arquivo, quando por exemplo, o

cliente solicitava o(s) extrato(s) da(s) sua(s) conta(s).

3.2.4 Correspondéncia

O tratamento da correspondéncia era efetuado logo no inicio do dia. Comecava pela abertura
do saco da correspondéncia, separando-a consoante os destinatarios. Geralmente, parte dela €
destinada ao gerente, a outra parte dava seguimento, como por exemplo, 0s cheques e 0s
cartdes pedidos pelos clientes, que apés verificar se estavam em conformidade com o que foi
pedido pelo cliente, carimbava as cartas em como foram recebidas e colocava nos seus

respetivos locais.

A correspondéncia é composta por dois tipos de comunicacgéo:

9 Externa, destina-se aos clientes ou a outras entidades externas ao BES. Para este tipo
de comunicacgéo usa-se envelopes estampados com o emblema do BES;

9 Interna, é um processo de troca de informagdes entre o balcdo e toda a estrutura do
Grupo BES. Para este tipo de comunicacdo, usam-se envelopes especificos que séo
reutilizaveis. Os clientes BES também podem utilizar esta comunicacdo, caso
precisem de enviar informacdes necessarias a outros balcées BES. Para isso basta, que

o cliente se desloque a um balcdo BES mais proximo.
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Ao longo do dia, todos os tipos de envelopes quer da comunicagdo interna como da externa,
sdo colocados num saco apropriado com a denominacéo e o codigo do balcéo.

No final do dia, verificava se havia alguma documentacdo, que necessitasse de uma
comunicacdo e procedia ao fecho do saco, o qual era lacrado com um codigo de fecho, para
posteriormente seguir por correio interno, atraves de um colaborador dos CTT (Correios e

Telefones).

3.2.5 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 deste e com ele se relaciona. Nesta perspetiva, 0 BES tem como base
prestar servicos de elevados niveis de qualidade de atendimento, como meio de diferenciacéo

face a concorréncia.

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 sete C’s (Quadro 4 - Os sete principios de atendimento do BES).

Quadro 4 — Os sete principios de atendimento do BES.

Cortesia Respeito / Atengdo para com o cliente.
| Conveniéncia O tempo do cliente é precioso.
: Conhecimento do Cliente Conhecer o cliente todos os dias.
Conhecimento/ Adequagéo da oferta ggbcelgeﬁe? produto responde as necessidades
| Capacidade de resposta Basta o cliente pedir s6 uma vez.
| Compromisso Responsabilizar-se perante o cliente.

Agendar contactos e contactar o cliente por

Contactos pro ativos iniciativa propria.

Ao longo do estagio o atendimento ao publico foi uma das constantes fun¢es desempenhadas
por mim. Entre as vérias funcdes desempenhadas é de destacar as seguintes:

9 Depositos Directos (ver Anexo 1V);
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O
Qs

Pedidos de esclarecimento na ATM;

D
Qs

Pedidos de extratos de contas;

D
Qs

Pedidos de NIB (Numero de Identificacdo Bancaria) de contas;

i
QB

Levantamento de cartdes;

(D
B

Requisicdo e levantamento de cheques (ver Anexo V);

(D}
QB

Preenchimento de ordem de pagamento internacional (ver Anexo VI);

Ok
QB

Encaminhamento de clientes;

D
Qs

Abertura de contas (ver Anexo VII);

i
QB

Alteracdo de moradas (ver Anexo VII1).

O acolhimento do cliente era iniciado, com a minha identifica¢ao “Bom dia/ boa tarde,

Silvia Ferreira 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 balcéo,
tentava que o cliente soubesse que nao foi esquecido pelo balcdo. Com um sorriso, um gesto,

ou uma palavra, por forma atenuar o tempo de espera para ser atendido.

3.2.6 Abertura de contas

Como referido anteriormente, a abertura de uma conta de depdsito é o primeiro passo para
uma relagdo duradoura entre o Banco e o cliente. Numa primeira fase é introduzido no
sistema informatico todas as informac6es necessarias do cliente para se proceder a abertura da
conta. De seguida, é necessario digitalizar todos 0os documentos Uteis para 0 procedimento e
envia-los para o Centro de Operagdes Administrativas (COA). Posteriormente verifica-se no
sistema informatico se existe algum tipo de incidéncias em relacdo a abertura de conta e

procede-se a sua resolugéo.

3.2.7 Vinculacéo de clientes

A vinculacdo de clientes a instituicdo pela atribuicdo de pontos na subscricdo de produtos
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diversos é muito valorizado pela administracdo sendo que no periodo de estagio era um dos
objetivos a atingir.

Esta situacdo, vinculacdo de clientes, € de importancia primordial para a instituicdo, ja que a
mesma representa estabilidade de clientela, consequentemente atividade financeira, sendo que
a mesma é demorada e implica uma explicacdo detalhada dos produtos ao cliente.

O objetivo proposto foi plenamente atingido, levando os clientes a aderir a diversos produtos,

nomeadamente e maioritariamente ao servico NetBanco.

3.2.8 Reunides semanais

Todas as segundas-feiras eram realizadas as reunifes semanais que consistiam em planear a
atividade comercial, comprometer a equipa a realizar os objetivos definidos durante a semana
de trabalho. Durante o periodo de estagio estive presente em todas as reuniées semanais onde
também me eram atribuidas tarefas especificas para ajudar a alcancgar os objetivos propostos

pela Direcdo Comercial.

3.2.9 Divulgacgéo dos Produtos BES aos Clientes

Uma das tarefas que efetuei durante o estagio consistia na divulgacdo dos produtos BES aos
clientes, o qual aceitei em fazer com empenho e profissionalismo. A divulgacdo e
apresentacdo dos produtos BES aos clientes eram feitas através do contacto telefonico e
panfletos.

O contacto telefénico com o cliente tinha como um dos objetivos apresentar as mais-valias do
produto BES para o cliente. Para além de apresentar os produtos, o objetivo do contacto
telefonico consistia em convidar o cliente a visitar o balcdo, para um esclarecimento mais

profundo sobre o produto BES e por conseguinte a sua aquisi¢ao/subscricao.

O procedimento efetuado para o contacto telefonico com o cliente para a divulgacdo 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 como principio tratar o cliente com
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respeito e dar resposta as questdes solicitadas com profissionalismo.

3.2.10 Elaboracéao da Comunicacéao Interna
Uma comunicacdo interna, como 0 nome indica, € um documento interno do BES, que serve
para comunicar o0 que o balcdo pretende com o envio da documentacdo em anexo, ou para

obtenc&o de resposta a pedidos efetuados.

As comunicacdes internas elaboradas por mim foram referentes a documentos do balcéo, que
por lapso ficaram retidos no balcéo, envio de cartdes multibanco capturados na ATM, envio
de cartdes multibanco para destruir, alteraces da tipologia de cliente, anulagdo de apo6lices de

seguros, processos de credores com conta cativa (ver Anexo 1X), entre outros.

3.2.11 Apoio na Caixa Automatica

A ATM é uma maquina de caixa automética que nos dias de hoje é um equipamento
indispensavel na relacdo transacional do Banco com os clientes. Proporciona um conjunto de
operacdes 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-os com simpatia, disponibilidade e com um atendimento tdo

eficiente como no balcéo.

Na maioria, eram clientes que ndo sabiam, ou tinham receio de efetuar certas operagdes, aos
quais eu explicava os procedimentos e executava as operagdes pretendidas pelos clientes.
Tentava sempre que o proprio cliente executasse as operagdes, para que numa proxima
deslocacdo a ATM o cliente sentisse mais confianca e realizasse as operacfes pretendidas,

sem qualquer tipo de receio.

Dentro de um conjunto alargado das operaces da ATM, na maioria auxiliava os clientes nas
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seguintes operacgoes:

9 Levantamentos;

2 Consulta de movimentos e saldos de contas;

9 Transferéncias bancarias;

9 Requisicbes de cheques;

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

9 Alteracdo do Codigo de Acesso.

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:

9 Se o cartdo retido fosse emitido pelo BES, analisava-se a causa da retencéo, e o cartio
era ou ndo devolvido ao cliente.
9 Se o cartdo retido pertencesse a outra instituicio bancaria, era necessario o envio de

um fax, desta para o balcdo do BES, a autorizar a devolugdo do cartdo ao cliente.

Aos cartdes que ficavam retidos na ATM e ndo fossem pedidos a sua devolucdo, quando se
acumulavam na ATM, procedia a realizacdo da comunicacdo interna, escrevendo o nimero, 0
nome que constava no cartdo e a respetiva instituicdo bancaria que emitiu o cartdo. De
seguida, colocava dentro de um envelope o0s respetivos cartdes e a comunicagéo interna, que

seguia por correio interno, dirigida a Direcdo Operativa de Cartdes.

3.2.12 Mudanca de Merchandising
Sempre que necessario, e depois de receber ordens superiores, 0 balcdo tem que mudar o
Merchandising. No final do dia depois do fecho de balcdo procediamos a mudanca de cada

placar, passando a ficar com o Merchandising atual em todos os balcdes.
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3.2.13 Envio e Rece¢do de Faxes

O fax € um meio de comunicagdo que possibilita de forma rapida e segura, a informacéo
chegar ao destinatario em suporte de papel. O fax foi um dos meios de comunicagédo
fundamental para a resolucdo de algumas tarefas desempenhadas por mim, tendo sido

encarregue quer da sua rececao quer do seu envio.

3.2.14 Contagem de Moedas

O processo de contagem de moedas consiste na confirmacdo dos montantes depositados pelos
clientes. A colocagdo de moedas, é feita num saco (ver Anexo X) proprio para o efeito, onde
consoante o tipo de moeda, é colocado um nimero de moedas em cada saco, o que facilita a

contagem das mesmas.

3.2.15 Dep0sitos Directos

O Depésito Directo é um meio alternativo de efetuar um depdsito, no qual o cliente evita de
esperar para ser atendido em horas de maior afluéncia de clientes ao balcdo. A utilizacdo do
Depdsito Directo esta sujeita ao Regime Juridico da “Entrega para Depositos”, que se rege
pelo Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de janeiro e pelo Aviso do Banco de Portugal n.° 3/2007,
de 6 de fevereiro. Uma das normas do balcdo é reduzir ao méximo o tempo de espera dos

clientes, como tal era minha funcéo 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
efetuar um deposito, de imediato aconselhava o Deposito Directo, explicando-lhe a sua
funcionalidade e rapidez de execucdo. Este tipo de depdsito pode ser feito pelo proprio
cliente, no entanto durante o estagio, sempre que o cliente aceitasse, ou quisesse efetuar um
depdsito, direcionava-o para a minha secretaria para proceder ao dep6sito, dando assim algum

conforto ao cliente.

Para efetuar o preenchimento do Deposito Directo (ver Anexo 1V), pedia ao
cliente/depositante uma prova de como era titular da conta, como por exemplo, o cartdo de
multibanco, o Bilhete de Identidade ou 0 Ndmero de Identificacdo Fiscal, e colocava o cliente

em contexto, para saber o nimero de conta e também por uma questdo de seguranca, para nao
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colocar dados incorretos no depdsito.

O deposito pode ser feito em numerario, em cheques ou outros valores, ou ambos. Na entrega
de numerério escrevia a importancia do valor depositado por extenso, e na entrega de cheques
e outros valores escrevia nos campos respetivos, 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 terceira via do taldo do depdsito
e entregava ao depositante, taldo esse que serviria para o controlo do proprio até confirmagéo
do depdsito pelo Banco.

Por fim, colocava os valores no deposito, fechava convenientemente o depdsito/envelope e

introduzia o envelope num recetaculo do cofre, proprio para o sistema.

Ao longo do dia o cofre era aberto, procedendo-se a conferéncia, a certificacdo e ao
lancamento dos depositos efetuados. 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, ap6s boa cobranca dos mesmos. No caso de cheques
sacados sobre instituicdes distintas do BES, ficavam disponiveis no segundo dia util a data da
conferéncia e certificagio. Em caso de divergéncias na conferéncia dos montantes

depositados, prevalece os montantes apurados pelo BES.

No final do dia, confirmava em cada dep6sito os valores e 0 nome do cliente com os valores e
os nomes lancados pelo balcdo. Procedia depois a elaboracdo da ata de abertura do cofre (ver
Anexo Xl), onde colocava as horas de abertura do cofre e 0 nimero de depdsitos efetuados ao

longo dia, caso houvesse alguma anomalia escrevia a ocorréncia.

2 Depdsito noturno
O deposito noturno € realizado por clientes/empresas que tém acesso ao cofre noturno, situado
junto a ATM. Este cofre possibilita ao cliente efetuar o seu deposito mesmo quando o balcéo

se encontra encerrado, e possibilita ainda que a empresa ndo tenha em caixa quantias
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avultadas quando encerra o estabelecimento.

No inicio do dia, depois de aberto o cofre noturno e do langamento dos depositos efetuados,
confrontava os valores lancados pelo balcdo e os depositados, elaborava o mapa de utilizacédo
de cofres noturnos/diurnos (ver Anexo XII), colocando a hora em que foi aberto o cofre, a
hora em que foi langado o depdsito pelo balcdo, o nimero de conta, 0 nome do cliente e 0s

valores depositados.

3.2.16 Requisicdo, Rececéo, Entrega de Cheques
Os cheques sdo um meio de pagamento (apdés a boa cobranca), que possibilita a

movimentacdo dos montantes disponiveis nas contas a ordem dos respetivos titulares.

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

9 Cheques ao Portador: ndo mencionam qualquer pessoa ou entidade beneficiaria, e
como tal podem ser pagos no balcéo a pessoa depositante;

9 Cheques Nominativos: sdo cheques que ao contrario dos cheques ao portador,
mencionam um beneficiario do montante;

9 Cheques Cruzados: sdo cheques que tém duas linhas tragadas, que significam
obrigatoriedade de um depdsito, ou seja, ndo podem ser pagos em numerario ao
balcéo;

9 Cheques ndo Cruzados: podem ser pagos aos beneficiarios no balcdo, através de
numerario, ndo sendo necessario proceder ao seu deposito;

2 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 beneficidrio. Por este motivo, estes cheques sdo sempre

nominativos.

Existe ainda a distingdo de Cheques a Ordem e Cheques N&o & Ordem. Os primeiros
distinguem-se dos segundos por serem endossaveis, ou seja, 0 beneficiario dos mesmos pode
colocar no respetivo verso a sua assinatura que permite que se transmita a um terceiro. Os

segundos tém como caracteristica de ndo serem endossaveis.
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Por questdes de seguranca, quando o cliente tem cheques a ordem, e ndo pode entregar
pessoalmente os cheques ao beneficiario, € aconselhado emiti-los a “ndo a ordem”,
impossibilitando, assim o seu posterior endosso e garantindo que os cheques sé serdo pagos a

entidade que constar como beneficiario, conforme a figura seguinte.
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Figura 28 — Cheques a Ordem e N&o a Ordem

Fonte: http://www.bportugal.pt

A requisicdo de cheques pode ser feita atraves do BESnet (Quotidiano/Requisi¢do/Cheques),

do BESdirecto (opcdo 4), na ATM ou diretamente ao balcéo.

Figura 29 — Requisicéo de Cheques

Fonte: Manual de Formag&o do BES, pag. 20.
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Aos clientes que preferiam requisitar ao balcdo (ver Anexo V), 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:

2 Namero do Bilhete de Identidade (Bl); a data de emiss&o; validade;
2 Namero de cheques que pretende;

9 Local de entrega dos cheques (balcdo ou domicilio do cliente);

2 Numero da conta sobre a qual pretende a emissdo de cheques;

29 Assinatura(s) do(s) titular(es) da conta (conforme o BI).

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

obrigatoriamente ao balcéo.

Para os clientes que fazem a requisicdo com o impresso que acompanha as cadernetas de

cheques (ver Anexo V), a confirmacéo de dados procede-se da mesma forma.

No ato da entrega dos cheques, confirmava a identificacdo do cliente através do Bl e do
impresso da requisicdo, recolhia a assinatura (conforme o BI), e depois de conferir a

assinatura entregava os cheques requisitados.
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“Trabalhar para viver ndo é forcosamente um «mal necessario». Pode perfeitamente construir
uma parte essencial na realizacio pessoal...e fazer-se com grande agrado!””

Philippa Ramage

Reflex&o Final
O relatério de estagio tem a funcdo de comunicar, de forma organizada, um conjunto de

tarefas desempenhadas, e uma reflexdo final dos trés meses de estagio.

O estagio funciona essencialmente como um complemento, colocando-se em préatica 0s
conhecimentos técnicos que caracterizam qualquer curso. Trata-se de um procedimento que
tem por finalidade colocar o educando em contacto direto com uma atividade real da
sociedade, para a aquisicdo de experiéncia auténtica, e a0 mesmo tempo para comprovar

conhecimentos e aptiddes.

A sua realizacdo é obrigatéria para a obtencdo do grau de licenciatura do curso de
Comunicaces e Relacbes Econdmicas.

O curso é essencialmente teérico, composto por uma diversidade de disciplinas, que grande
parte considero essenciais ao curso, 0 que possibilita uma maior integracdo no extenso
mercado de trabalho. Contudo, o curso deveria possuir uma vertente mais pratica, de forma a
preparar-nos melhor para a realidade, ou seja, deveria ser constituido por disciplinas mais
praticas ja que somente teoria € insuficiente para preparar o aluno de forma a enfrentar o
futuro no estagio ou na sua profissdo. S6 quando estamos em contacto com a realidade, como

foi 0 meu caso, é que damos conta dessa caréncia no curso.

Assim, penso que deveriamos ter, pelo menos uma vez por més, um contacto mais direto com
empresas/organizacdes, através de um acordo criado com a escola como acontece com 0s
estagiarios do Curso de Professores de Ensino Bésico. Desta forma ja estariamos mais

familiarizados com o mundo do trabalho.

® Ramage,1981:7
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Durante o estagio, penso ter conseguido atingir todos os objetivos propostos no plano de
estdgio elaborado pela minha orientadora, principalmente a aplicagdo de alguns
conhecimentos tedricos adquiridos ao longo do curso. Tive a possibilidade de aplicar
conceitos e conhecimentos obtidos na disciplina de Lingua Portuguesa Aplicada (na
elaboracdo e interpretacdo de faxes, e-mails, legislacdo), Informéatica (na pesquisa de
informagado e utilizacdo de programas), Teoria da Comunicagdo (como lidar/comunicar com
os clientes), Sociologia das Organizac6es (consolidacdo de conceitos teoricos relativamente
ao relacionamento dentre das organizacgdes) e essencialmente a disciplina de Direito (devido a
constante consulta e interpretacé@o de legislacéo nas diferentes sec¢des por onde passei (caixa,
assistente de vendas, gestora de empresas, gestora 360°, geréncia).

Estes trés meses de estdgio, para além de serem o primeiro contacto com o mundo do

trabalho, foram sem duvida uma experiéncia Unica e positiva.

Este estagio, no BES da Zona Industrial da Maia, proporcionou-me uma visao direcionada
para a realidade. Uma realidade bastante diferente daquela que estava a espera. O mundo do

trabalho é bem mais complexo e competitivo.

No entanto, adquiri um grande sentido de responsabilidade e espirito de equipa.

Aprendi a adaptar-me, em simultdneo, a um grande nimero de pessoas e todas elas com
diferentes formas de ser, a enfrentar novos desafios, novas situacGes. Quanto ao facto
experiéncias, penso ter superado todas as minhas expectativas, consegui também ter alguma

autonomia, talvez devido a confianca que senti que os funcionarios depositavam em mim.

Durante 0 meu percurso na instituicdo, propus e sugeri algumas ideias que na minha opiniéo
viriam a melhorar a imagem e eficiéncia do servigo. Algumas ndo chegaram a ser
implementadas devido a falta de tempo. Consegui ainda introduzir alteragdes no Arquivo de
forma a facilitar a organizagdo, na realizagdo de formularios, sendo apenas necessario
introduzir os dados e que ainda hoje sdo utilizados pelos funcionarios. A nivel de imagem,
consegui colocar em prética alguma criatividade, como introduzir alteragdes em relacdo a

identificacdo do correio, dossiers de arquivo, entre outros.
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O que menos me agradou foi o facto de serem apenas trés meses de estagio curricular, pouco

tempo para aprender a lidar com o mundo do trabalho.

Durante o estagio tentei ultrapassar as varias dificuldades apresentadas, procurando que o

resultado final fosse sempre o desejado, estando convicta que tentei dar sempre o meu melhor.

Para terminar, espero ter conseguido transmitir com este relatorio, de uma forma clara e
concisa, todo o meu desempenho ao longo destes trés meses de estdgio. Mas como dizia
Eugene “Sentir que fazemos o que devemos fazer aumenta a consideracdo que temos por nés
proprios; desfrutamos, a falta de outros motivos de contentamento, do primeiro dos prazeres -
o de estar contente consigo mesmo...”®

Eugéne Delacroix, in 'Diario’

® Delacroix, 1979
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REQUISICAO DE CHEQUES LOCAL DE ENTREGA. ... [
[J€ruzADOS - [[OnAc CRUZADOS
Requii}_ta'se a0 BANCO ESPIRITO SANTC, S,A:: . uvrols)de ... .............. cheques

e’ brango: para mew/nosso usa exclusivo, ficando & minhafnossa respensabilidade quaisquer extravios decorrentas do
-envig, (o5 mesmos para a minhafnossa morada {via CTT), efectuado a meufnosse pedido, bem como todos os
) pagafr_[entos que o Banco faga, ainda que resultantes do seu-uso flicito, saive aviso prévio da minhafnossa parte, em caso

de extravio ou roube. : ’ . :

Ofs) mddulofs) de cheques. fornecidos poderdo ter'data limite de validade {constando nesse caso a mesma do impresso

chigqual & partir da qual ndo podéran ser. preeichidos € ernitidos, Todavia, o titufar da conta reconhete a faclidadé ac.
Kanco dé, se assim, entender, pagar qUalguer cheque qtie. seja eimitido apés ¢ termo do praze ge validade, desde que |

Fpresentande nos ternos/prazos previstos nd Lei Uniforme Refétiva 2o Chegue. |

Aytotizofarmos} o Bartega fornecer a tefcéiros o5 eletnentos netessarios 4 produgdo exterha dos cheques reduisitados.

£ TS 75/4 MOD 635 -9/2008
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Anexo VI Aa

| Ordem de Pagamento Internacional |
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Anexo V11 tf";-)

| Abertura de Conta |
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Anexo VI (=

Alteracao de Morada I



BANCO N O

ESPIRITO SANTO 00070220151111011357
PEDIDO DE ALTERAGAO DE DADOS DE CLIENTE

Nome:

Conta D.0.:® RO : NIF:® IDPN:

(a) Obrigatério o prasnchimento ¢e Um dos campes

Data: I [7] AlteragBo de Morada Postal  {] Alteracio de Profiss&o

[} Alteracdo de Morada Fiscal [ ] Alteracfio de Entidade Patronal
7] Alteragao de Situagio Profissional

NOTAS: - Este impresso (ou carta de pedido do Cliente para alteragio de morada / profissdc / entidade patronal), deverd ser acompanhado pelas
respectivos documentos comprovatives vélidos.

- Caso existam outros campos abrigatérios da caracterizagdo de pessoa gue necessitem de alteragio, o Gestor deverd enviar em anexo a
identificagéo dos campos e respectivos documentos comprovativos {ex: data de validade de doc identificagio civil, enviar ¢épia do documento
de Identificagéo Civil,

Data; B

O(s) Cliente(s) O Banco

Os comprovativos em anexo ac Pedido constituem copias fiéls dos originais apresentados pelo Cliente

BANCO ESPIRITO SANTO, 5.4, Socledade Aberta, com Sede na Avenida da Liberdads, n.° 485, 1250-142 Lishoa, n.* 500 852 387, de pessoa colactiva & ds matrieula, segistada na Gons. Reg. Oom, Lisbaa, Capital Soclal; € 2.489.999.998,00
GRFEIN220Z - 8412011 (CAA Ar B0 D5 09 07 = RANCO = 1




Anexo IX AB

Caracterizacao dos Cientes |
| Informaticamente



Dados Gerails

Nome [ Il Il J
& [ Temssto [ | Ellacuvo [ |FESR= Sl vesdace [ | [l 7 vmaico
NIF [ rep.rinangas ||| ] =] outro goc. [ e -
ey | e o —"
oot [ ERETI ragwe s || EEEE oo
Fiiago [ il J
Nowralde [ [ | =] Frequesi | L =]
Maconaidade [ ][ ][] conscsonesene [ |[EEoba= TN
Nt Juridica ||| Escoiha ~ =l

Dados Profissionais e Académicos
Profissio || | =] vive cos Rendimentos [~Escihe ~ =]
Situagio Prof. [ |[=Eseia= ] entdode Patronal | |
Vinco Laboral [IFEsR="  osatico [ [l o Honoriseo || eSO =]
Hab. Literérias [ s Ares escor [ | [FECOR=TR]

Cosospiticos  Errcey [N ][ | [ 8] |
Bece [SEscobe- of[ | [sE ]

Ler CartBo GdadBo | | < Anterior | Seguinte > | | Terminar| _Sae_|
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Anexo X (=

l Saco de Moedas






Anexo XI (=

| Ata de Abertura do Cofre I



AN

BANCO
F ESPIRITO SANTO 00070071151111016738

Balcgo: | | | | ||

Data: / {

QOcorréncias:

OQcorréncias:

Ocorréncias:

DEPOSITO DIRECTO

ACTA DE ABERTURA DO COFRE
N° de envelopes:

Hora:
VISOS
CAIXA GERENCIA
DEPOSITO DIRECTO
ACTA DE ABERTURA DO COFRE
N° de enveiopes:
Hora:
VISOS
CAIXA GERENCIA
DEPOSITO DIRECTO
ACTA DE ABERTURA DO COFRE
N° de envelopes:
Hora:
VISOS
CAIXA GERENCIA

BANCO ESPIRITO SANTO, S.A., Socledads Aberta, Sede: Avenida da Liberdade, .8 105, 1250-842 Lishoa, n.° 500 852 367, da passos colectiva o de matricula, registada na Cons. Reg. Com. Lisboa, Capital Secial: € 3.499.999 998,00

@RESOOT1/1 - 1012008 (Al Ara 50 12 01)

Pan 1da 1




Anexo Xl Aa

| Mapa de Utilizacdo- Cofre Noturno |
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